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Introduction 


M uando se trata de la efectividad de los empleados y de las 
comunicaciones, muchas organizaciones dan tumbos en un 
oceano de opciones para comunicaciones de persona a persona. 
Casi sin excepcion, ninguna de estas opciones esta integrada con 
alguna otra, y la mayoria es como un mensaje en una botella: 
debe hacer el intento para lograr contactar a alguien, sin saber de 
antemano su disponibilidad, habilidad o deseo de participar o 
responder. 

Cada vez los trabajadores (ademas de los clientes y los socios) 
deben invertir mas tiempo para localizar a otros trabajadores 
porque necesitan probar uno y otro metodo, y cada vez deben 
buscar otra informacion de contacto, sin saber si el receptor se 
encuentra siquiera “al aire”. 

Las Comunicaciones Unificadas tienen como objetivo transformar 
todo este caos. 

Acevca de este tibvo 

Este libro ofrece una introduccion a las muchas ventajas que una 
estrategia de Comunicaciones Unificadas puede traer a su 
negocio, asimismo, explica un poco acerca de la tecnologia que le 
ayudara a llegar hasta ahi. 

Las Comunicaciones Unificadas conectan a los estandares de 
comunicaciones y a los protocolos que pueden unir estos canales 
de comunicacion ahora separados para que esten al tanto uno 
del otro y sean mas sencillos de usar. Este enfoque puede mejorar 
dramaticamente la efectividad de los trabajadores asi la 
satisfaccion del cliente. 

La efectividad de los empleados mejora ya que en cada intento 
que realizan para comunicarse tienen mayores posibilidades de 
localizar a la persona correcta en el momento adecuado con el 
medio optimo. Con las Comunicaciones Unificadas, quien origina 
la comunicacion (desde cualquier modo de comunicacion que 
elija) puede saber de antemano si el receptor esta disponible y si 
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tiene disposition para comunicarse asi como el modo por el cual 
prefiere establecer la comunicacion en ese momento. 

La satisfaction del cliente mejora debido a que a los represen- 
tantes de los contact centers, al personal de asistencia tecnica y 
a los representantes de cuentas se les facilita mas encontrar 
expertos en el tema dentro de la organizacion, lo cual aumenta 
las probabilidades de lograr una resolucion durante la primera 
llamada. Ademas, cuando los clientes son quienes quieren 
comunicarse con alguien de la organizacion, las Comu- 
nicaciones Unificadas tienen mayores probabilidades de lograr 
dicho contacto, sin importar donde se encuentre laborando 
esa persona. 

Como estd ovqanizado este tibvo 

El proposito principal de este libro es ayudarle a comprender las 
Comunicaciones Unificadas — su composicion y sus beneficios 
empresariales. Finalmente, muestra como se puede crear una 
estrategia de Comunicaciones Unificadas para su propia organi- 
zacion. Este libro esta organizado en cinco partes, pero no es 
necesario que las lea todas en orden — puede ir hacia donde le 
parezca que la informacion es mas relevante segun las 
necesidades actuales de su empresa. 

Capitulo 1: NuetJos paradigmas 
taborates 

En el Capitulo 1, describo de que manera las innumerables 
capacidades en comunicaciones a menudo hacen que para los 
trabajadores resulte muy dificil encontrarse unos a otros y 
obtener las respuestas que necesitan en el momento, ademas del 
tiempo que esto consume. Incluyo varios ejemplos de escenarios 
donde una solucion unificada puede salir al rescate. 

Capituto 2: Unir tas necesidades 
empresariales con tas comunicaciones 
emerqentes 

El Capitulo 2 explora el universo de capacidades de las 
Comunicaciones Unificadas y la forma en que mejoran la 
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efectividad de los trabajadores y del negocio. Discuto los 
beneficios esperificos para diferentes tipos de trabajadores y, 
de nuevo, proporciono ejemplos de diversos escenarios empre- 
sariales que han visto su salvacion en las soluciones unificadas. 

Capitulo 3: Establecer una estmteqia de 
Comunicaciones Unificadas 

Las Comunicaciones Unificadas pueden ser impresionantes 
pero, ,'C6mo va a llegar hasta ahi? En el Capitulo 3 lo llevo paso 
a paso por el desarrollo de una estrategia de Comunicaciones 
Unificadas. Para esto, le ayudo a enfocar los problemas, los 
costos y los resultados empresariales. Tambien proporciono 
algunos ejemplos de la vida real de impresionantes estrategias 
unificadas que funcionaron. 

Capitulo 4 * EOolucionar hacia las 
Comunicaciones Inteligentes 

En el Capitulo 4, explico hacia donde lo puede llevar todo este 
asunto de unificar sus comunicaciones: hacia la brillante 
promesa de las Comunicaciones Inteligentes. Lograr llegar hasta 
las Comunicaciones Inteligentes es la gran meta que hace que las 
Comunicaciones Unificadas valgan cada centavo mientras su 
companla se prepara para enfrentar el futuro de una manera 
realmente competitiva. 

Capitulo 5: Ocho consejos para 
implementar las Comunicaciones 
Unificadas 

El Capitulo 5, al estilo celebre para Dummies, resalta ocho 
excelentes ideas que le pueden ayudar en el desarrollo y la 
implementacion de su estrategia de Comunicaciones Unificadas. 

Cont/enciones usadas en este tibro 

A lo largo del libro se usan iconos para llamar la atencion hacia 
algun material al que vale la pena prestar atencion de una manera 
especial. Esta es una lista de los Iconos junto con su descripcion: 
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Si encuentra el icono Consejo, preste atencion — esta a punto de 
averiguar como ahorrarse algunos fastidios, tiempo o dinero. 

Este icono indica que la informacion es tecnica y que 
probablemente sea de mayor interes para los profesionales en 
tecnologias de la informacion. 

Algunos puntos son importantes de repetir y otros de recordar. 
Cuando vea este icono, preste mucha atencion a lo que esta a 
punto de leer. 

Busque los iconos de Advertencia para identificar peligros 
potenciales. Esto incluye terminos o conceptos faciles de 
confundir o dificiles de entender. 

A menudo en este libro, uso la abreviatura CU para referirme a las 
Comunicaciones Unificadas. Esto ocupa menos espacio, hace la 
lectura mas rapida y significa que puedo incluir mas informacion 
acerca de las CU en este libro. 

Had a donde ir a partir de ac(M 

Iniciar el camino hacia las Comunicaciones Unificadas en su 
organizacion es mas facil de lo que puede imaginar. Mucha de la 
tecnologia con la que ya cuenta se puede reutilizar o replantear; 
puede desarrollar un mapa del camino para traer las CU a su 
organizacion a un ritmo que sea apropiado para sus necesidades, 
y en una secuencia que le ayude a enfrentar sus necesidades mas 
urgentes de primero. 

Sin importar donde se encuentre en su plan de CU, mantenga la 
vista en el panorama completo: las CU mejoraran no solo la 
eficiencia sino tambien la efectividad en su organizacion. Avaya 
es el experto en CU con una vision estrategica y liderazgo en las 
CU, las redes de convergencia y la seguridad. Las companfas que 
usan Avaya disfrutan todos los beneficios del conocimiento y la 
experiencia de Avaya. Descubra por sf mismo por que Avaya es el 
lider indiscutible en soluciones de comunicaciones empresariales 
para empresas de todos los tamanos. 
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Capitulo 1 

Nuevos paradigmas laborales 


Este capitulo le permitim 

Comprender el estado de la tecnologia de las comunicaciones de hoy 
Explorar las facetas de las comunicaciones moviles 
Satisfacer las expectativas del cliente 
Comprender hacia donde ir a partir de aqui 


m Jt n cambio de paradigma implica una nueva forma de ver un 
antiguo problema, y eso es con lo que las companias tienen 
que lidiar al enfrentar el antiguo reto de las comunicaciones 
internas y externas. Las companias deben cambiar su perspectiva 
de enfocarse en resolver pequenas tareas con caracteristicas 
especiales en los dispositivos y aplicaciones de los usuarios 
finales a simplificar las comunicaciones en general. Asimismo 
deben asegurar que las personas puedan iniciar, recibir y conducir 
las comunicaciones cuando, donde, como, y con quien sea que 
quieran hacerlo sin tener que aprender muchas tecnologias 
nuevas y complicadas. Al integrar las comunicaciones en todo el 
inmenso espectro de modos, aplicaciones y dispositivos, todos 
los sistemas se hacen mas amigables con las personas. 


Este libro explora nuevos paradigmas para trabajar y cornu- 
nicarse eficientemente y en forma colaborativa. Mas alia de las 
PC, los portales web, los telefonos de oficina, los telefonos 
inteligentes y los dispositivos moviles yace la tierra prometida 
de las Comunicaciones Unificadas. Esta mas cerca de lo que 
haya podido imaginar. 

Las Comunicaciones Unificadas son un enfoque en desarrollo 
de las comunicaciones que resuelve un sinnumero de problemas 
en el ambiente laboral moderno, movil y para ser mas precisos, 
donde quiera que se encuentre haciendo negocios en estos dias. 
Este capitulo describe los problemas tecnicos actuales de las 
comunicaciones que drenan valioso tiempo productivo asi como 
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recursos de las companias. Tambien demuestra como una 
estrategia en Comunicaciones Unificadas comienza a transformar 
estas agrietadas tecnologias en una solucion coherente. 

Hacerte f rente a (as comunicaciones 
agrietadas 

Hoy en dia los trabajadores cuentan con muchos medios de 
comunicacion. Las companias proporcionan los elementos basicos: 
telefono de oficina, correo de voz, FAX, correo electronico, y en 
algunas ocasiones, mensajeria instantanea, audio conferencia y 
ahora, las video conferencias o conferencias por la red. 

Individualmente, cada modo de comunicacion funciona bien para 
mitigar algunas necesidades, pero, en general, han demostrado 
ser inadecuadas para muchos propositos. Es claro que el correo 
electronico es mas rapido que la pasada de moda carta, por lo 
tanto, la gente suele tener altas expectativas con respecto a las 
respuestas a los correos electronicos. No obstante, dichas 
expectativas a menudo no se cumplen. La gente se ve inundada 
con una elevada cantidad de mensajes de correos electronicos, 
de manera que el solo envio de un correo a alguna persona no 
nos exime de la responsabilidad de cumplir con algun objetivo 
del negocio. Asimismo, las personas no estan pegadas con goma 
a las sillas de sus oficinas, o pueden estar ocupadas con llamadas 
telefonicas, por lo que una llamada es menos optimo aun si se 
requiere una pronta respuesta. Por lo menos existe el correo de 
voz, pero ^quien sabe cuando oira los mensajes el receptor o 
cuando los respondera? 

Para cerrar algunas brechas en necesidades de comunicacion, los 
trabajadores de las oficinas han comenzado a usar nuevas 
tecnologias por su propia cuenta (sin importar si cuentan con el 
apoyo del departamento TI), tales como: 

Telefonos moviles/celulares: Con un rango de penetracion 
por encima de 50 por ciento, es facil afirmar que la mayoria 
de los trabajadores de las oficinas cuenta ahora con tele- 
fonos celulares. Muchos de ellos incluyen su numero de 
telefono celular en sus tarjetas de presentacion. Los tele- 
fonos celulares vienen con sus propias capacidades de 
correo de voz, por aparte del correo de voz de la oficina. 

v* Smartphones y PDA: Las capacidades de los telefonos 
moviles y de las PDA ahora convergen para crear una nueva 
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generacion de smartphones capaces de acceder a Internet, 
enviar y recibir correos electronicos, mantener calendarios 
y listas de contactos as! como almacenar y hasta usar 
informacion de la compania. Los trabajadores suelen 
adquirir una de estas utiles herramientas tanto para uso 
personal como empresarial. 

v* Mensajes de texto: Los usuarios de telefonos moviles 
pueden enviarse mensajes de textos entre ellos. Las com- 
parhas principales de telefonla celular tambien ofrecen la 
posibilidad de intercambiar mensajes de texto entre los 
usuarios y con correo electronico desde Internet. 

v* Mensajeria instantanea: Para los que consideran que el 
correo electronico no es lo suficiente expedito, y cuando 
una empresa no ha instalado la MI en toda la empresa de los 
vendedores de software (como Microsoft, IBM, Jabber), los 
empleados estan usando su propio servicio (como MSN, 
Yahoo, Google, AOL y Skype). Algunas de estas soluciones 
MI permiten ahora las conversaciones telefonicas basadas 
en Internet e incluso ofrecen servicios de manera que los 
usuarios de MI puedan realizar llamadas telefonicas a lineas 
fijas y celulares asi como recibirlas. 

u* Correo electronico personal: La mayoria de los traba- 
jadores de oficinas tambien cuenta con cuentas de correos 
electronicos personales, con companias como AOL, Yahoo, 
Gmail, Hotmail, MSN y muchas otras mas. A pesar de que 
muchos trabajadores tratan de mantener cierta separacion 
entre los negocios y el uso personal, en ocasiones es posible 
que recurran al uso de la cuenta de correo personal para sus 
negocios cuando el correo que ofrece su compania no esta 
disponible o por alguna razon resulta inconveniente. 

FAX basado en Internet: Existen muchos servicios de FAX 
gratuitos o con base gratuita en Internet, en los cuales un 
fax entrante puede direccionarse a la cuenta del correo 
electronico del usuario, y los usuarios pueden originar faxes 
desde sus correos electronicos. 

Los trabajadores de hoy en dia cuentan, entonces, con muchos 
medios de comunicacion para comunicarse entre ellos y con 
sus clientes, socios y proveedores: el telefono de la oficina, las 
conferencias meet-me, el correo de voz de la oficina, el correo 
electronico, el FAX, el telefono movil, el servicio de correo de 
voz del telefono movil, el FAX por Internet, la mensajeria 
instantanea, los mensajes de texto, los servicios de notificacion, 
teletipos (TTY), las soluciones incorporadas inalambricas y las 
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llamadas telefonicas por Internet, sin mencionar las opciones 
sofisticadas como la video conferencia o la conferencia por 
la web. 

Por encima, pareciera que las companfas con tan amplia gama 
de opciones estan viviendo como en una nirvana de comunica- 
ciones, pero la realidad es totalmente lo opuesto. Con todos estos 
medios disponibles de comunicaciones, los trabajadores cuentan 
con mas formas para comunicarse, todas inconsistentes entre 
ellas, por lo tanto, ironicamente esto aumenta las probabilidades 
de no encontrar a la persona que queremos localizar. 

Reconocer (os riesqos y 
(a contra production 

En los “tiempos antiguos”, usted llamaba a alguien, le enviaba un 
correo electronico y quiza llamaba a su telefono movil. Si no 
podia localizar a la persona, dejaba mensajes y esperaba. En 
algunas ocasiones, dejaba un mensaje en todos los medios para 
avisar del mensaje original que habla dejado en alguno de esos 
medios. Hoy en dia, cuenta con muchos otros medios para 
intentar comunicarse, lo que a menudo lo lleva a gastar tiempo al 
tratar de encontrar a la persona en el telefono celular, la MI, los 
mensajes de texto, y otras direcciones de correo electronico, sin 
certeza de que sus comunicaciones llegaran al receptor. Algunos 
de los problemas que ocurren son: 

v 0 Los costos de administrar y mantener redes, aplicaciones 
y dispositivos dispares pueden ser muy altos para los 
departamentos de TI, sin mencionar el alto consumo de 
tiempo que esto requiere. Tratar de mantener todos los 
dispositivos de comunicaciones de los empleados apenas 
apropiadamente con las ultimas actualizaciones y parches 
de seguridad puede mantener al personal de TI ocupado por 
bastantes dfas, noches y fines de semana. 

v* Canales de comunicacion ignorantes unos de otros. Casi 
todos los medios existentes para las comunicaciones 
existen como una isla e ignoran la existencia de los otros 
medios disponibles. Usualmente, usted debe intentar por 
distintos canales antes de lograr una conexion, de hecho, si 
no intenta con todos, corre el riesgo de no conectarse o de 
que sus mensajes se pasen por alto como si no fueran tan 
importantes. 
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u 0 Directorios multiples en uso con informacion parcial 
almacenada en cada uno. Con tanta cantidad de diversos 
medios de comunicaciones, un usuario podria no tener 
acceso al directorio “correcto”, o el directorio que tiene 
podria no tener la informacion o las opciones de conexion 
“correctas” — no hay ningun directorio de compania o 
dispositivo unico que tenga la posibilidad de rastrear todos 
los diversos medios, numeros de telefono y direcciones de 
los trabajadores de una compania. A menudo la unica forma 
en que los trabajadores conocen estos canales encubiertos 
es por su propia “lista de amigos” o por sus listas de 
contactos personales, las cuales debido a su naturaleza son 
privadas y no se comparten. 

Comunicacion privada para asuntos oficiales de negocios. 

Cuando las personas empiezan a tratar de localizar a los 
trabajadores por medios que no son proporcionados por la 
empresa (telefono movil, MI comercial, FAX por Internet), 
usted corre el riesgo de tener comunicaciones entre 
clientes, socios, proveedores y trabajadores de la oficina 
que se dan en canales populares “publicos” que la com- 
pania no controla. La empresa ya no esta al tanto de 
esas comunicaciones de manera que no puede darles 
seguimiento, controlarlas o generar informes de ellas. 

v 0 Riesgo de revelacion. La mayoria de estos medios 
publicos de comunicacion tiene menor proteccion a la 
que requieren las empresas: la mayoria de los servicios de 
MI no estan encriptados, el correo electronico personal 
no esta encriptado y es almacenado en servicios para 
multiples arrendatarios, y el FAX basado en Internet esta tan 
desprotegido como el correo electronico. La informacion 
empresarial, por lo tanto, existe en muchos sistemas de 
proveedores de servicios, lejos del control y la proteccion 
corporativos, lo cual pone en riesgo a la empresa de no 
lograr satisfacer la proteccion de la informacion y la 
retencion de las regulaciones y las politicas. 

Comunicaciones sin documentar. Las empresas 
constantemente se enfrentan a los requerimientos que les 
exigen documentar sus comunicaciones internas asi como 
las comunicaciones con partes externas tales como los 
clientes y los proveedores. Cuando las comunicaciones 
tienen lugar por medios que no estan controlados por la 
empresa, esta es incapaz de archivar dichas comunicaciones, 
lo cual la pone en riesgo de no cumplir con determinadas 
regulaciones. 
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Eleg.tr no continuar de esta forma 

El cumulo de opciones en comunicaciones, tanto propias de la 
empresa como externas a esta, esta creando problemas de 
eficiencia y regulacion. Las companias de todos los tamanos 
necesitan con desesperacion algun medio para unir de alguna 
manera todos estos aislados medios de comunicacion de manera 
que puedan actuar como un todo unificado y no como los 
servicios divididos que son hoy. 



Las Comunicaciones Unificadas unen todo esto al integrar varios 
modos de comunicacion para que puedan trabajar juntos para 
el usuario final. Cuando esto se hace bien, las Comunicaciones 
Unificadas cambian las expectativas de todos: en lugar de que las 
comunicaciones esten fragmentadas y de que sean frustrantes, se 
convierten en un todo cohesivo. 


NueVas realidades en las 
comunicaciones empresariates 

Todo el panorama de las comunicaciones ha cambiado. La 
movilidad se ha establecido firmemente y se esta enriqueciendo 
con mas caracterfsticas mientras se hace mas versatil. Mas 
empleados trabajan en diversas ubicaciones y usan una mas 
amplia gama de opciones de comunicacion. Exploro estos 
desarrollos en esta seccion. 

ConectiUidad mezclada para 
trabajadores de modalidades multiples 

Los trabajadores de las companias estan dispersos por todas 
partes: el modelo de trabajadores en cubfculos mas una fuerza de 
ventas afuera esta cambiando. Muchos trabajadores de oficina 
tradicionales se estan haciendo virtuales. Este es un ejempio: 

Esto no es nada menos que una revolucion en uno de los 
principios basicos de la cultura corporativa: donde las personas 
trabajan. 

A lo largo de la decada de 1990, los negocios hicieron un buen 
trabajo en construir infraestructuras de comunicaciones en 
el recinto para sus trabajadores, casi todas ellas se ubicaron en 
la oficina. Ahora los trabajadores tienen que ser capaces de 
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Mantenerse conectado en 
el circuito de carreras 


El equipo de carreras de Formula 1 de 
la Honda, basado en Inglaterra, esta 
compuesto por mas de 70 empleados 
quienes viajan durantes ochos meses 
al ano. El equipo empaca y se traslada 
de lugar a lugar alrededor del mundo 
cada dos semanas, y debe estar total- 
mente conectado al llegar al sitio de la 
siguiente carrera. 

El departamento de Tl del equipo debe 
enfrentarse a leyes locales, companias 
telefonicas y ajustados horarios de 
instalacion para las lineas locales ISDN. 
Cada dos semanas, a cada equipo se le 
asigna un nuevo numero de linea fija 
(tambien tienen telefonos celulares, 
pero esto tambien es un reto cuando se 
debe operar en todos los continentes 
del mundo). 

El recinto de la Honda estaba cre- 
ciendo y tenia sistemas telefonicos 
dispares que no podian comunicarse 
entre si. No podian transferir llamadas, 
ademas, las llamadas entre empleados 
en distintos edificios tenian que pasar 
por la central telefonica local. 

Honda recurrio a Avaya en busca de 
alivio para el reto que enfrentaban 
debido a las crecientes comunica- 
ciones. Avaya entonces le proporciono 
una solucion IP que resolvio el prob- 
lema de capacidad y mucho mas. 


Al implementar las Aplicaciones de 
Comunicaciones de Avaya con el 
software Communication Manager en 
combinacion con los telefonos IP de 
Avaya y el Softphone IP de Avaya, los 
resultados fueron asombrosos: 

v* Aumento de colaboracion entre los 
empleados 

i * Conexion mas rapida y productiva 
de los trabajadores moviles con los 
expertos de las oficinas principales 

Comunicaciones mas efectivas 
con los proveedores 

i * Reduccion en el mantenimiento 
de Tl 

i * Colaboracion mas sencilla entre 
equipos remotos: todos los miem- 
bros del equipo remoto se pueden 
localizar, sin importar su ubicacion 
en el mundo, por medio de su 
numero de extension permanente. 

Ahorro en costos por encima de 
30 por ciento 

Para alcanzar la verdadera meta con 
bandera a cuadros, Avaya logro los 
resultados en un limitado espacio de 
tiempo entre la temporada de las 
carreras y las pruebas de las carreras 
de invierno: jen solo dos semanas! 


comunicarse cuando se desplazan por el recinto y estan lejos de 
sus escritorios. Asimismo, los trabajadores estan dispersos en 
todas las direcciones y estan trabajando desde sus casas, donde 
se ubica el cliente, en cuartos de hoteles y en cafeterias — en 
cualquier lugar donde puedan ir las comunicaciones de banda 
ancha. 
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Esta movilidad crea un reto mayor a solo extender la red de voz y 
datos corporativa por Internet hasta la ubicacion de los traba- 
jadores virtuales: esto exige una experiencia de comunicacion 
mas enriquecida que actue como un sustituto parcial al no estar 
flsicamente en la corporacion. Las tecnologlas tales como las 
comunicaciones por video y la video conferencia son mas 
decisivas que antes. 


Los trabajadores virtuales tienen mas a tener una mayor 
diversidad de terminales que antes. La proliferacion de los 
smartphones y las PDA anaden cierta complicacion potencial a la 
hora de usar servicios de comunicaciones abundantes. Todos 
estos cambios estan convenciendo a las companias de comenzar 
a considerar una estrategia de Comunicaciones Unificadas. 


La moVitidad ileqo para ({uedarse 

Al mismo tiempo que los trabajadores estan laborando mas fuera 
de la oficina, los servicios de comunicacion movil todavia gozan 
de un alto grado de crecimiento. Los proveedores de servicios 
moviles estan produciendo servicios que operan en una banda 
ancha mas grande y usan auriculares que mas parecen micro 
computadores portables con buscadores web, correo electronico 
y hasta programas de documentos y hojas electronicas. Los 
precios estan bajando, lo cual coloca estos servicios al alcance 
del creciente mercado. Se espera que la fuerza laboral movil 
global crezca mas de 20 por ciento en los proximos cuatro anos y 
alcance 878 millones de trabajadores moviles que laboraran con 
sus computadoras portables, sus PDAs y sus telefonos celulares 
para el ano 2009 segun un estudio reciente de IDC (www.idc.com). 


Firma legal representa buen caso 
para Comunicaciones Unificadas 


Sutherland Asbill & Brennan LLP es 
una de esas grandes firmas legales 
conocidas por resolver problemas 
empresariales retadores asi como 
problemas legales excepcionales para 
muchas de las companias mas grandes 
de los Estados Unidos. Fundada en 
1924, Sutherland ha crecido y ahora 
cuenta con mas de 425 abogados 


en Atlanta, Austin, Houston, New York, 
Tallahassee y Washington, D.C. Las 
practicas principales de Sutherland 
incluyen aspectos corporativos, energia, 
propiedad intelectual, litigio, bienes 
raices e impuestos. 

Para Sutherland, los negocios usuales 
van mas alia de las ubicaciones y los 
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horarios de oficina. Sus abogados 
necesitaban sacarle provecho a los 
dispositivos moviles para acceder de 
forma segura al correo electronico sin 
importar la hora o el lugar. Su sistema 
telefonico esta compuesto de seis 
sistemas telefonicos independientes y 
separados, cada uno con su propio 
conjunto de caracteristicas y codigos. 
Como resultado, la firma no tenfa la 
habilidad de transmitir el correo de voz 
de toda la companfa, redireccionar 
llamadas entre oficinas o utilizar un 
conjunto de caracteristicas estandar 
para sus mas de 2700 telefonos. 

Responder a las necesidades de sus 
clientes era realmente dificil, hasta que 
implementaron las soluciones Avaya. 

El departamento de IT de Sutherland 
comenzo a evaluar su arquitectura 
actual de IT y telefonia. La firma sabla 
que la solucion de reemplazo ade- 
cuada deberia solucionartemas como 
la interoperabilidad, la movilidad, la 
continuidad del negocio asf como una 
administracion mas sencilla. Un buen 
punto de inicio fue la creacion de 
un sistema para toda la empresa que 
podria interoperar con la tecnologia 
existente, incluida la infraestructura de 
datos Cisco y Microsoft Exchange. 

Sutherland trabajo con un Avaya 
Business Partner para reemplazar 
sistematicamente los sistemas tele- 
fonicos separados en cada oficina con 
Avaya Media Servers y Avaya Media 
Gateways y aprovechar tecnologias 
como Avaya Extension to Cellular y 
Modular Messaging. 

Los resultados sobrepasaron las expec- 
tativas de Sutherland: 


t*" Aumento en la movibilidad. Los 

abogados de Sutherland ahora 
pueden llevar a cabo negocios en 
cualquier momenta — y cualquier 
lugar — que sea necesario. Estos 
abogados estan sacando provecho 
de Avaya Extension to Cellular, una 
caracteristica de Avaya Commu- 
nication Manager que de forma 
transparente envia las llamadas 
hasta los telefonos celulares, sin 
importar la ubicacion o el provee- 
dor del servicio inalambrico. Los 
usuarios de telefonos celulares 
pueden facilmente transferir lla- 
madas, participar en conferencias 
con otros personas e intercambiar 
entre diversas llamadas, lo cual 
contribuye a que la productividad 
y el servicio al cliente mejoren 
mientras se encuentran fuera de 
la oficina. 

v* Aumento en la productividad. Con 

la solucion de Avaya en practica, 
Sutherland ha logrado nuevos 
niveles de productividad, al exten- 
der el valor hasta los clientes de la 
firma. Ahora es mas facil localizar 
a los abogados y realizar transac- 
ciones desde cualquier lugar. Al 
usar Avaya Modular Messaging 
con Microsoft Exchange Server, 
los abogados se mantienen pro- 
ductivos con un numero de tele- 
fono comercial, un buzon para 
mensajes y un solo directorio 
con la informacion de contacto de 
los clientes. 

i * Eficiencia operacional. La firma ha 
ganado una infraestructura fuerte 
para unificar sus oficinas para 
mayor eficiencia operacional y 
administrativa. El departamento de 


continuado 
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continuado 


Tl tiene una capacidad agregada 
en los informes estadisticos sim- 
plificados. Antes de cambiarse 
a Avaya, asegurar y compilar los 
informes de regulaciones o la 
informacion de productividad era 
una labor intensa o algo que no 
siempre era posible. Los sistemas 
ahora integrados con la arqui- 
tectura telefonica de Avaya per- 
miten un almacenaje y recibimiento 
seguros para los 7.5 millones de 


u 0 Continuidad empresarial superior. 

Avaya Communication Manager 
proporciona un alto desempeno 
y recuperacion en desastres al 
proveer un control centralizado y 
una ruta alterna a traves de la red 
de distribucion de la firma y de sus 
dispositivos de comunicacion. 


mensajes que Megan a Sutherland 
y el 1.5 millones de documentos 
indispensables para la firma. 


La gente ahora esta llegando al trabajo con todo tipo de aparatos 
personales tales como Blackberries, Treos, Blackjack, Q’s, iPaq, 
Sidekick, UTStarcom y muchos otros. Estos dispositivos ofrecen 
muchas capacidades moviles de computadora entre las que se 
incluyen: 

u 0 Correo electronico 
u 0 Smartphone/telefono IP 

Calendario y administracion de contactos 
u 0 Lectura/edicion de documentos 
v 0 Acceso a Internet 
v" MI/SMS 

Esta tendencia pareceria ser un puente a la productividad en la 
oficina, pero estos dispositivos tienen algunas desventajas, entra 
las que se incluye: 

v 0 Falta de administracion central. Pocos, si acaso alguno, 
de estos medios estan disponibles para una organizacion 
como para estar siquiera al tanto de tales aparatos, mucho 
menos para tener ninguna habilidad para apoyarlos o 
administrarlos. 

u 0 Peligro de revelacion de la informacion. Los dispositivos 
moviles facilmente se pierden o se colocan en el lugar 
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inadecuado y a menudo son robados. Estos proporcionan 
menor proteccion para sus contenidos los cuales se encuen- 
tran disponibles para las computadoras portables y otros 
dispositivos moviles “tradicionales”. Cuando estos disposi- 
tivos no son propiedad de la organizacion, la empresa 
impllcitamente esta permitiendo que su informacion 
confidencial se almacene en sistemas que no posee o 
controla. 

Esta situacion produce costos de asistencia mayores y usuarios 
frustrados, quienes deben esforzarse mas para administrar sus 
dispositivos y sus comunicaciones. Estos usuarios no se estan 
comunicando efectivamente y la organizacion en gran medida es 
incapaz de ayudarles. 

Muchas redes, urn nube 

Ningun modo de comunicacion, desde el texto hasta el video, 
puede reemplazar a todos los demas. Cada uno cumple una 
funcion util y podria ser la solucion adecuada en distintas 
circunstancias. Asimismo, los trabajadores no estan dispuestos a 
renunciar a ninguno de ellos y en ocasiones usan mas de uno de 
estos metodos a la vez. Sin embargo, usar muchos aparatos 
puede ser problematico para el trabajador, los companeros de 
trabajo, los clientes y la gente de TI: cada modo tiene su forma 
separada de dirigirse a los usuarios; cada uno tiene sus metodos 
separados de crear y manejar las listas de contactos; cada uno 
tiene sus formas separadas de establecer las sesiones de 
comunicacion. Cada uno podria tener sus propios dispositivos 
para establecer la comunicacion. 

Tanto ejecutivos como empleados y socios quieren que estas 
distintas redes trabajen en forma conjunta. Usted desea que 
esten al tanto unas de otras. Quiere una forma para dirigirse a los 
usuarios. Quiere una sola lista de contactos, que se use para 
todos los modos, a la cual se pueda acceder desde todas sus 
aplicaciones, terminates y dispositivos. Usted quiere cargar 
menos aparatos para lograr comunicarse y estar al tanto de todo. 
A pesar de que se comunica con sus companeros de trabajo y sus 
clientes por medio de muchas redes, quiere que funcione como 
una “nube” en el diagrama de las comunicaciones corporativas. 

Lo que usted quiere se llama Comunicaciones Unificadas. 
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Satis facer las expectativas 
de (os clientes 

Luego de decadas de reducir costos y erosionar el servicio al 
cliente, los consumidores y los clientes corporativos ya han 
tenido suficiente de soluciones “automatizadas”. Se sienten como 
ratas en un laberinto ante los sistemas de menus telefonicos sin 
poder hablar con una persona real. 

Ofrecer l as preferences de 
contacto de los clientes 

Las companias se han mantenido enfocadas en el servicio al 
cliente como la imagen y la reputacion del negocio. 

Pero mientras las companias han logrado controlar el problema 
del servicio al cliente automatizado, al mismo tiempo la tenden- 
cia hacia la movilidad, las comunicaciones fragmentadas y los 
trabajadores virtuales han disminuido el progreso al hacer que 
encontrar y comunicarse con los empleados sea mas dificil. A 
veces pareciera como que se avanzan dos pasos y se retrocede 
uno. Es por esto que Avaya lleva la unificacion de las 
comunicaciones unos pasos mas adelante. 

Mejorar las interacciones 
con los clientes 

Mejorar las expectativas de los clientes quiere decir asegurar 
interacciones positivas con ellos. Estas son algunas formas en 
que las comunicaciones integradas pueden lograr que su 
compania sobresalga: 

v* Simplificar las interacciones con los clientes. Se puede 
usar un solo numero de “telefono” para acceder a un socio 
por medio de diversos servicios como la voz, el fax, la 
notificacion, entre otros; en cualquier lugar, ya sea el 
escritorio de la oficina, los alrededores de la oficina, el 
dispositivo movil, sea virtual o trabaje en la casa, en la PC 
desde cualquier lugar del mundo. Ahora puede averiguar 
facilmente quien esta disponible para responder la pregunta 
de un cliente o resolver el problema de un vendedor, y si 
toma la llamada justo cuando regresaba a la oficina despues 
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del almuerzo, el cliente no necesita saberlo: una llamada que 
comenzo en el telefono de un escritorio se puede transferir 
a un telefono celular sin interrupcion mientras la llamada 
esta en progreso. 

Aumentar la disponibilidad de los asociados. La llnea 
telefonica de la empresa y su telefono celular pueden sonar 
al mismo tiempo y con las funciones find-me/follow-me 
(busqueda y seguimiento) aumenta la probabilidad de que 
quien esta llamando pueda encontrar a la persona que 
busca en el primer intento. 

u* Aumentar la respuesta. Los empleados se pueden contac- 
tar o pueden iniciar comunicaciones en tiempo real y en 
tiempo no real desde cualquier lugar. Elios han aumentado 
el acceso a otros asociados para tratar los problemas de 
los clientes. Todos los mensajes de voz de la empresa se 
administran en un solo buzon de entrada lo cual elimina el 
reto de como reenviar un mensaje importante que ha sido 
dejado en un buzon de un telefono celular a otro asociado 
para que cuente con la informacion o actue. La mejorada 
notificacion de mensajes y el acceso a estos (correo 
electronico, correo de voz o fax), asi como la creciente 
habilidad para administrar esos mensajes acelera la 
capacidad para tratar las demandas de los clientes. 

Estabtecev Comunicaciones 
Unificadas 

Las Comunicaciones Unificadas, las cuales tambien llamare CU de 
manera abreviada en el resto del libro, es uno de los principales 
pasos en la direccion que las organizaciones necesitan tomar. 

Las CU simplifican sus comunicaciones al mezclar y combinar 
logicamente servicios y caracterfsticas que antes estaban sepa- 
rados de manera que la comunicacion por cualquier medio y 
con cualquier persona sea posible mediante cualquiera de sus 
dispositivos. 

En el resto de este libro, le muestro como puede establecer una 
estrategia para CU en su organizacion. En el Capitulo 2, discuto 
en detalle las caracteristicas disponibles en Comunicaciones 
Unificadas y como permiten nuevas capacidades que llevan a la 
satisfaccion del cliente y hacen sus comunicaciones y procesos 
mas efectivos. 


www.TecnicasProfesionales.com 


www.TecnicasProfesionales.com 

Comunicaciones Unificadas para Dummies 


En el Capitulo 3, lo llevo por los pasos especificos necesarios 
para establecer una estrategia de CU en su organizacion — para 
llevarlo desde el lugar donde se encuentra en este momento a lo 
largo de una revolucion de efectividad en las comunicaciones que 
hara su organizacion mas fuerte, mientras le permite a sus 
empleados y a sus clientes administrar y usar sus productos y 
servicios de manera mas efectiva. 

Luego, en el Capitulo 4, le muestro el panorama mas alia del 
horizonte: las Comunicaciones Inteligentes. Su estrategia en CU lo 
puede llevar por el camino hacia las Comunicaciones Inteligentes 
donde la satisfaccion del cliente sigue mejorando mientras los 
costos en las comunicaciones tienen una fuerte reduccion. 
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Unir las necesidades 
empresariales con las 
comunicaciones emergentes 


Este capitulo le permitim 

Explorar las Comunicaciones Unificadas 

Crear tecnologias de CU para resolver los retos empresariales 

Comprender la efectividad y las comunicaciones 


M # sted podria pensar que la abundancia de opciones para 
m comunicarse es muy positiva para las empresas. Entonces, 
es posible que le sorprenda saber que en realidad los negocios 
estan sufriendo debido a la gran cantidad de canales de comu- 
nicacion. Principalmente, esta sobrecarga se debe a que todas 
estas tecnologias de comunicacion no estan al tanto unas de 
otras. Entonces, en lugar de recibir un mensaje en su correo 
de voz, recibe ese correo de voz, un correo electronico y hasta 
un MI de la persona que esta tratando de contactarlo en la 
oficina.-.mientras usted tuvo siempre su celular. 

Esta sobrecarga en las formas de comunicarse se esta viendo 
exasperada por la hoy creciente fuerza laboral movil. Ahora no 
son todos los trabajadores los que se sientan en cubiculos y 
oficinas — al menos no todos los dias. Mas y mas trabajadores 
estan pasando a ser “virtuales” — trabajan en su casa, mientras 
viajan, en cafeterias o en cualquier otro lugar. Esta movilidad ha 
hecho que comunicarse con los companeros de trabajo implique 
mas tiempo que nunca ya que desconocemos la mejor forma para 
contactarlos en un determinado momento. 

Hay muchas razones para tener esperanza: las CU son un 
conjunto de tecnologias emergentes que pueden unificar todos 
esos metodos separados de comunicaciones existentes en un 
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conjunto de capacidades multimodales que estan muy conscientes 
unas de otras. Esto quiere decir que sera mucho mas facil que 
antes localizar a las personas — y hacerle saber a los demas 
como lo pueden localizar. Avaya es el lider en este sentido, al 
desarrollar tecnologlas de comunicacion y productos para hacer 
las comunicaciones mas efectivas y darles mas sentido. 

En este capitulo lo llevo por las profundas aguas de las CU, 
desde la perspectiva de la tecnologia asi como de la efectividad 
empresarial. 

Exptorar (as tecnologias de (as 
Comunicaciones Unificadas 

Las CU representan el avance constante en muchas tecnologias 
de la comunicacion. Pero a pesar del avance independiente de 
esas tecnologias en el pasado, con las CU estas tecnologias estan 
al tanto unas de otras y aprovechan las capacidades con las que 
cada una de ellas cuenta. Las fronteras entre los modos que una 
vez estuvieron separados cada vez son mas difusas tanto a nivel 
tecnico como funcional. Siempre hay algun traslape entre algunas 
de las capacidades de estas tecnologias, y eso no es ningun 
accidente. De hecho, es una parte de la convergencia deliberada 
de las tecnologias de la comunicacion. 

Telefonia 

Desde el momento en que Alexander Graham Bell pronuncio sus 
primeras palabras por telefono, “Senor Watson — Venga — jQuiero 
verlo!”, la tecnologia que soporta la telefonia se ha mantenido 
avanzando de forma constante. Con la llegada de las CU, Bell 
puede localizar a Watson en cualquier lugar, a cualquier hora, de 
manera que Watson ni siquiera necesita desplazarse hasta aqui. 

En las CU, la telefonia toma nuevas formas entre las que se 
incluyen: 

v* Clientes de CU: Gruesos o delgados, usuarios de una PC o 
de telefonos que parecen tradicionales, los clientes de CU se 
pueden comunicar entre si directamente o por medio del IP 
PBX, al usar la tecnologia de Voz sobre IP (VoIP). 

v* Aplicaciones para telefono IP: Ya que puede acceder y 
controlar sus comunicaciones por voz desde su PC, ^por 
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que no acceder a la informacion en su computadora desde 
su telefono? Con las aplicaciones para telefono IP, el telefono 
de su oficina se puede convertir en una PDA con acceso al 
correo electronico, al calendario, los contactos y las tareas. 
La proxima vez que llegue tarde a la oficina y necesite entrar 
a una reunion — cuya logistica esta en su calendario o 
escondida en algun correo electronico — podra dirigirse a 
ese aparato en su escritorio que siempre esta encendido — 
el telefono — y acceder a la informacion que necesita 
mientras su PC se esta encendiendo. 

v* Comunicaciones incorporadas: Mientras usan aplicaciones 
como el correo electronico, la mensajeria instantanea, o 
quiza mientras acceden a los archivos desde un sitio de 
colaboracion, los usuarios pueden confirmar la presencia y 
la disponibilidad, y si lo desean, pueden iniciar una comuni- 
cacion por medio del correo electronico, la MI o de una 
llamada telefonica sin necesidad de cambiarse a otra 
aplicacion. 

v* Telefonos de CU con capacidad para SIP: Son una variable 
de clientes CU. Los telefonos SIP usan el conocido Protocolo 
de Inicio de Sesiones que soporta una variedad de modos de 
comunicacion como la voz, la conferencia y la mensajeria 
instantanea. 

Telefonos de audio y video: Los clientes de CU y los tele- 
fonos pueden soportar no solo comunicaciones de audio 
sino tambien de video. Los usuarios empezaran a decir, 

“^Ya me puedes ver? jBien!” 

Telefonos inalambricos de modo dual: El cambio 
automatico entre la WiFi local y la CDMA o GSM regional 
sera una realidad. Los nuevos telefonos moviles se conectaran 
a las redes de voz corporativas WiFi mientras se encuentra 
en el recinto, y a las redes de las companias telefonicas que 
ofrecen el servicio celular mientras esta fuera. 

Las CU unen todos los tipos diferentes de comunicaciones de voz 
que se encuentran disponibles hoy dia. 

Nuetfos metodos de contacto 

La ruina de las comunicaciones hoy en dia no es su variedad, 
sino su separacion, en especial cuando se trata de encontrar un 
canal de comunicacion con su amigo o colega. Con las CU, sus 
identidades de contacto se reducen a apenas unas cuantas 
identidades. 
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En este momenta es muy posible que usted tenga numeros 
separados para el telefono de su oficina, el fax, la oficina virtual, 
el correo de voz, el TTY, el localizador, y as! sucesivamente. Con 
las CU, estos se convierten en: 

u 0 Un solo numero de acceso: Ya sea que quiera hablar en el 
momento, dejar un correo de voz, pedir una notificacion, 
enviar un fax o comunicarse por cualquier otro modo, 
debe acceder a un solo numero. La red y las terminates 
determinan como unir las tecnologias disponibles para 
hacer llegar el mensaje (o la llamada de voz). 

v 0 Identidad unica de salida: Lo contrario al numero de 
acceso unico, la identidad de salida unica muestra un solo 
numero de donde proviene la llamada, sin importar el modo 
de comunicacion usado. Un receptor puede reconocer su 
numero unico, sin importar la tecnologfa que este usando 
para comunicarse. 

Este nuevo modelo anuncia el regreso de las tarjetas de 
presentacion sencillas — [imagine una tarjeta de presentacion 
con un solo numero para todo! 


Cobertura de (lamadas 

Cuando alguien lo llama, justed quiere que la llamada se desvie a 
su asistente, a su correo de voz, o algun otro destino? ^Depende 
eso de quien este llamando? La cobertura de llamadas en las CU 
permite al usuario determinar reglas simples que direccionan las 
llamadas entrantes directo a su correo de voz, a un asistente, a 
un centro de llamadas o casi a cualquier otro lugar. 



Una llamada entrante tambien se puede direccionar hacia un 
asistente que puede hacer preguntas y grabar las respuestas asi 
como tomar decisiones al vuelo acerca de como manejar la 
llamada. 


Integration entre estacion 
de trabajo y tetefonia 

Las CU facilmente se integran con ambientes computacionales en 
computadoras portables y de escritorio existentes. Algunas de 
las caracteristicas que disfrutaran los usuarios son: 

La telefonia fija, la habilidad para usar su PC con cualquier 
cliente, venga este de un software basado en la red o no, le 
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permite controlar la extension de su negocio. Como muestra la 
Figura 2-1, sin importar desde donde este trabajando, puede 
hacer o recibir llamadas, administrar las llamadas en progreso y 
usar las caracterlsticas de la telefonla avanzada, todo mientras 
mantiene la identidad de la extension de su empresa. La 
experiencia del usuario final es la misma para todos los tres 
modos, los cuales cuentan con el soporte de Avaya: 

v* Compartido: Un cliente de PC gordo o basado en la red y el 
telefono regular de la oficina comparten las caracterlsticas 
de control de las llamadas, mientras la direccion de la voz se 
direcciona al telefono de la oficina. La llamada que usted 
responde o inicia con el software de cliente o el telefono fijo 
de la oficina se puede usar con el otro. Puede responder la 
llamada usando el telefono, luego colocar la llamada en 
espera usando su PC. Luego puede tomar la llamada y 
reenviarla usando los botones en el telefono. 

v* Solo PC: Un cliente gordo de PC o basado en la red 

proporciona un control de llamadas exclusivo mientras la 
PC, por medio del uso de VoIP, se encarga del aspecto de la 
voz de la llamada. 

v* Cualquier telefono: Un cliente gordo de PC o basado en la 
red proporciona un control de llamadas exclusivo mientras 
se envia la voz a un telefono designado por el usuario. Las 
llamadas entrantes suenan en el telefono designado; las 
llamadas de salida primero llaman al usuario al telefono 
designado y luego colocan la porcion saliente de la llamada. 


Oficina 


solo PC 




0} 

T3 


O 

O 


Cualquier telefono 




En la oficina 


Hotel/solo Internet 


CJ 

Oficina virtual 


Figura 2-1: Mantener la identidad de su empresa para todas las llamadas 
entrantes y salientes. 
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MoUitidad 

La movilidad se trata de cortar el cordon que lo ata a su 
escritorio para poder ir donde quiera. Las CU proporcionan 
todavfa mas capacidades para la movilidad, incluyendo: 

u* Telefonos de banda multiple de dos y tres modos: Usted 
por supuesto ha visto telefonos con CDMA, GSM y AMPS, 
pero esas son noticias del pasado. Lo que viene con las CU 
son telefonos que se pueden cambiar indistintamente entre 
redes WiFi corporativas y redes moviles. 

u* Clientes moviles de CU: Una experiencia consistente es 
una de las metas de las CU. El uso de un cliente movil le 
permite manejar visualmente sus mensajes de correo 
electronico y de voz, acceder al directorio corporativo, 
y extender caracterfsticas PBX corporativas como la 
transferencia, la conferencia y otras hasta su dispositivo 
movil. 

v* Texto a voz: Cuando piense en mensajerfa unificada, es 
posible que primero piense en la habilidad para manejar sus 
mensajes de voz desde su cliente de correo electronico. 
Tambien puede hacer que le lean sus mensajes de correo 
electronico mientras accede a sus mensajes de voz. En 
algunos casos, puede hacer incluso que le lean el 
documento adjunto. 

v* Reconocimiento de voz: En ocasiones es inconveniente o 
inapropiado usar un dispositivo para administrar sus 
comunicaciones. El reconocimiento de voz se adapta a la 
perfeccion a los usuarios moviles. Proporciona acceso 
independiente de voz con ojos libres y manos libres para 
realizar llamadas y participar en conferencias, usar el correo 
electronico y el correo de voz, el calendario, y la lista de 
tareas. 

Los telefonos celulares actuales tienen todo el hardware 
necesario para estas capacidades; solo faltan el software y los 
estandares. La innovacion de Avaya en cuanto a movilidad 
proporciona nueva vida y capacidades a las comunicaciones 
moviles. 

Mensajeria y notificaciones 

La mensajerfa actual puede parecer algo fragmentada cuando 
trata de averiguar si la persona a la que quiere enviarle un 
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mensaje tiene un proveedor compatible. Veamos las islas 
separadas de hoy con respecto a la mensajerla: 

v* Correo de voz: Con buzones de correo de voz separados — 
correo de voz de la oficina en casa, correo de voz movil 
y correo de voz del telefono del escritorio — los sistemas 
de correo de voz son islas, de manera que se pierde la 
utilidad del mensaje. En otras palabras, usted no puede 
transferir, reenviar o responder ya que esta usando sistemas 
y directorios dispares. 

Mensajerla instantanea: En este momento no existe inter- 
operabilidad entre los proveedores mas importantes de 
mensajerla instantanea (MI) como MSN IM, AOL IM, Google 
Talk o Skype. De hecho, la integracion entre estos servicios 
y empresas de MI es escasa. Unos pocos programas de 
clientes se comunican con dos o mas de estas aplicaciones 
pero hay unas pocas capacidades de salida alia afuera. 

Ahora, imagine un escenario de comunicaciones donde, en lugar 
de que estas redes de mensajerla esten desoladas, todas se 
interconecten para proporcionar capacidades como: 

u 0 Correo de voz unico: En lugar de tener que revisar el correo 
de voz en el telefono de la oficina, el telefono movil y otros 
posibles lugares, los trabajadores tienen un solo sistema de 
correo de voz al cual pueden acceder desde cualquier lugar. 
Los indicadores de correo de voz aparecen tanto en los 
telefonos de la oficina como en los moviles, asi como en 
otras aplicaciones en las computadoras de escritorio. 

v 0 Repuesta en medios cruzados: En lugar de infraestructuras 
de mensajerla separadas para el correo electronico, el correo 
de voz y los mensajes de texto, una sola infraestructura 
soporta la mensajerla y responde en varios medios, incluidos: 

• Respuestas de correo de voz hacia el correo 
electronico. 

• Respuestas de correo electronico o texto hacia correo 
de voz. 

v 0 Mensajerla instantanea federada: En lugar de islas sepa- 
radas de sistemas privados de mensajerla instantanea, las 
CU hacen posible los ambientes de mensajeria instantanea 
entre organizaciones y proveedores que permiten a las 
personas contactar a otros por medio de la mensajeria 
instantanea, sin importar el servicio de MI que cada uno 
este usando. 
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Un clic para llamar, un clic para participar en una 
conferencia: Los mensajes, los directories y las listas de 
contactos le permiten al usuario hacer una llamada o 
participar en una conferencia de inmediato con otros en 
cualquier medio que este disponible en el momento. 

j-'' Mensajeria unificada: Puede obtener el correo electronico, 
el correo de voz y hasta un fax en un solo buzon de entrada. 

u* Correo de voz visual en todos los dispositivos, incluyendo 
los moviles: Ordene, revise, seleccione mensajes especificos 
de manera que pueda enfocarse en lo que es importante. Asi 
como puede “ver” el correo electronico en su Blackberry, 
ahora tambien puede recibir su correo de voz en esa forma. 

u* Notificacion: El Avaya Event Processor cuenta con com- 
ponentes incorporados para escanear bases de datos, 
alimentar RSS y otras fuentes de eventos para mantenerlo 
al dia en tiempo real. Asimismo, el Avaya Communications 
Process Manager tiene modulos incorporados para 
orquestar respuestas a los eventos, sin la intervencion 
humana. Avaya Modular Messaging y one- X Speech 
proporcionan un numero para servicios de notificacion con 
reglas Call-me controladas por el usuario que pueden 
realizar conexiones a eventos programados automatizados. 
Por ejemplo, quien llama puede solicitar que se envie un 
mensaje de notificacion con su informacion para llamarlo de 
vuelta. Asimismo, one-X Speech puede recordarle sus tareas, 
citas y reuniones. Juntas, estas soluciones permiten una 
respuesta organizacional mas rapida. 

Los CU unen los ambientes de comunicaciones dispares que 
existen en este momento en un solo sistema y redes multimedia 
que les permiten a las personas contactarse — y compartir todo 
tipo de datos — con cualquier tecnologia de comunicacion que 
tengan a la mano. 

Conferencias 

Las conferencias de audio, red y video cuentan con nuevas 
capacidades con las CU. Algunas de las caracteristicas que 
ofrecen las CU para las conferencias son: 

u* Independencia de dispositivos: Los participantes pueden 
unirse a una conferencia por medio de cualquiera de estos 
dispositivos: telefono movil de solo audio, telefono 
inteligente CU, PDA,o portal web de PC. 
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Llamada para iniciar la conferencia: El sistema de con- 
ferencia llama al anfitrion de la reunion y a los participantes, 
en lugar que todos tengan que hacer la llamada. Las reuniones 
pueden comenzar con mas prontitud. No hay que buscar 
numeros para realizar la llamada: solo tiene que responder 
el telefono cuando este suena. 

Adaptabilidad de medios: Una conferencia que inicia en un 
modo puede facil y rapidamente agregar otros modos. Por 
ejemplo, una conferencia de audio puede con facilidad 
agregar un video clip, imagenes y aplicaciones, entre otras 
cosas, justo en la conferencia, sin necesidad de hacer 
ningun ajuste. 

v* Horario integrado: Cuando alguien organiza una con- 
ferencia, los calendarios de los participantes invitados se 
actualizan automaticamente. El organizador puede, con 
solo presionar un boton (esta bien, es mas bien, digitando 
una URL en el buscador), agregar informacion acerca 
de la conferencia para un invitado, de manera que sus 
participantes no tendran que descifrar como unirse a la 
conferencia a la hora definida. 

Control visual y auditivo de la conferencia: Los organi- 
zadores de la conferencia pueden — en tiempo real — 
controlar aspectos de video y audio de la conferencia. 

Esto permite que una conferencia rica en medios sea 
mas inteligente con respecto a las capacidades de los 
participantes. Los participantes que cuentan con capaci- 
dades enriquecidas en sus medios pueden ver el video, el 
audio, la aplicacion para compartir y asi sucesivamente, 
si sus terminales son capaces, mientras los participantes 
en terminales mas livianas como los dispositivos moviles 
pueden recibir las partes de la conferencia que permiten sus 
dispositivos. 

PlM: Sincronizar calendarios, 
contactos y otros 

Tratar de administrar las multiples listas de contactos y los 
calendarios en sus aplicaciones puede ser tan frustrante como 
para darse por vencido. En muchos casos, no hay forma de poder 
sincronizar calendarios y listas de contactos entre diversas 
aplicaciones. Incluso cuando existen herramientas disponibles 
para esta sincronizacion, pueden ser dificiles de usar asi como 
problematicas. 
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Seguir avanzando con el 
transporte unificado 


Las companias de transporte histori- 
camente han enfrentado dificultades 
para responder las preguntas de 
siempre: "idonde esta mi pedido?" y 
"ipor que mi pedido esta retrasado?" 

Los procesos relacionados con la logls- 
tica transportista y los procesos de 
exclusion por lo general son ineficientes 
y no cuentan con la informacion ade- 
cuada, por lo que fallan en resolver 
las expectativas de los clientes o en 
intervenir en la fuente del retraso 
mismo. 

Las CU pueden ayudara las companias 
transportistas a mejorar estas inefi- 
ciencias por medio de diversos puntos 
de comunicacion y automatizacion, 
entre los que se incluyen: 

v* Enviodemensajesdetextoydevoz 
a cada vehiculo y a cada chofer. 

v* Tecnologia para ubicacion GPS 
para cada vehiculo 


v* Datos telemetricos que son de 
ayuda para el chofer y el encar- 
gado del envlo central en aspectos 
especificos relacionados con la 
condicion y el desempeno del 
vehiculo. 

Estas soluciones pueden aportar mejor 
y mas actualizada informacion para el 
encargado del envlo, el cual puede 
intervenir mas rapido y de manera mas 
apropiada ya sea con el reemplazo 
de choferes, las reparaciones de los 
vehlculos, el uso de gruas y el reem- 
plazo de los vehlculos. Los resultados 
de la empresa alcanzados luego de 
estas acciones incluyen: 

v* Disminucion de retrasos en los 
horarios de envio 

Mejora en la utilizacion de la flota 

v 0 Mejora en el servicio al cliente 

v* Incremento en la repeticion de 
negocios y en las referencias de 
los clientes satisfechos 


Ya debe haberlo adivinado — las CU hacen de esta ardua tarea 
algo mucho mas sencillo que antes. De una manera facil y elegante, 
las CU hacen que la administracion de contactos y calendarios 
sea como si solo tuviera un calendario y una lista de contactos a 
los cuales puede acceder desde distintos medios. 

Presencia y disponibiddad 

Con las CU, siempre tendra que usar muchos modos de comu- 
nicacion: telefono movil, telefono de escritorio, mensajeria 
instantanea, video conferencia, correo electronico, y mas. No 
obstante, las CU resuelven dos problemas principales: 
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u* La presencia le permite determinar, con anterioridad, como 
se puede contactar a un colega con mayor facilidad y de 
manera mas expedita. 

v* La disponibilidad le ayuda a indicar la forma en que un 
colega lo puede contactar, incluyendo el tipo de contactos 
de ingreso que prefiere. 

Esta es la forma en que las CU hacen su trabajo. 


Programacion de pacientes 
unificada y mas saludable 


Los servicios medicos estan totalmente 
relacionados con las personas: el per- 
sonal medico se apoya y les propor- 
ciona servicios a los pacientes. En 
segundo lugar, el equipo adecuado 
debe estar disponible donde y cuando 
se necesita. 

Tras decidir ofrecer un servicio 
inmediato a los pacientes y al personal 
de apoyo, las practicas medicas de 
hoy, las cllnicas y los hospitales tra- 
bajan al limite cuando proporcionan 
servicios medicos a los pacientes. Las 
presiones financieras tambien afectan 
el servicio. Por lo tanto, el horario 
eficiente en la atencion a los pacientes 
es un elemento critico en el desem- 
peno del servicio. 

Los horarios de atencion medica se 
rigen por prioridades y estan sujetos a 
emergencias que ocupan al personal y 
los recursos determinantes en el ultimo 
minuto, lo cual genera retrasos y la 
dificultad para reprogramar los servi- 
cios con exactitud. Los retrasos y las 
fallas en la programacion pueden dar 
como resultado: 

u* Perdida de ingresos para los 
proveedores de servicios medicos 


u* Reduccion en la productividad 

i * Uso ineficiente o recursos escasos 

Satisfaccion deficiente del paciente 

Las CU pueden proporcionar infor- 
ma cion acerca de la disponibilidad 
de los proveedores, los recursos 
y los pacientes. Algunas de estas 
habilidades que pueden ayudar con 
este problema son: 

i * Procesos de programacion de 
recursos habilitados con comuni- 
caciones que proporcionan disponi- 
bilidad de recursos en tiempo real 

Notificaciones en tiempo real para 
el personal cuando los recursos se 
retrasaran debido a emergencias 
de ultimo momento 

Notificaciones en tiempo real para 
los pacientes cuando es posible 
que exista un retraso en el servi- 
cio, lo cual incluye actualizaciones 
y reprogramacion de citas 

Estas habilidades pueden dar como 
resultado tener menos sorpresas, 
pacientes mas felices y mucha mayor 
eficiencia. 
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Cuando un usuario activa su dispositivo de comunicacion, este 
informa su presencia en la red e indica su habilidad para comuni- 
carse. La presencia distribuye la siguiente informacion para otros 
usuarios de red (aqui se incluyen a los que quieren comunicarse 
con otros): 


v 0 Presencia del usuario: Indica si la persona esta en linea o 
desconectada, en la oficina o de camino, activo en una 
aplicacion compartida o ausente y asi sucesivamente 
(tambien puede expresar la presencia con mensajes como: 
en reunion, al telefono, o sail a comer). La manifestacion de 
presencia ya se encuentra en la lista de contactos de la Ml la 
cual muestra si sus contactos estan en linea o 
desconectados. 

Capacidad del usuario: Indica el modo de comunicacion 
que puede recibir la persona. Por ejemplo, puede saber si 
una persona puede recibir una llamada de video en lugar de 
una antigua llamada sencilla de voz. 

i 0 Disponibilidad del usuario: Indica si la persona esta 
disponible para comunicarse en ese momento con usted. 
Quiza la manifestacion mas temprana de disponibilidad es la 
senal de ocupado del telefono. Esa serial le indica a quien 
llama que la otra persona no se puede comunicar en ese 
momento porque se esta comunicando con otra persona. 

Tambien puede indicarle al sistema (aunque no es necesario que 
el sistema lo comunique a quienes lo tratan de contactar) su 
metodo preferido de contacto — si quiere recibir comunicados 
por MI, telefono fijo, telefono celular y asf sucesivamente. Lo 
conveniente de las CU es que incluso si alguien llama a su 
telefono fijo, usted puede recibir la llamada en su celular si asf lo 
definio como preferencia de contacto para ese momento. 



La presencia y la disponibilidad en parte son estado y en parte 
preferencia. El hecho de que pueda comunicarse no quiere 
decir que quiera hacerlo. Usualmente, usted necesita estar 
disponible todo el tiempo para su superior, sin importar lo que 
este haciendo, pero puede ser mas selectivo con respecto a las 
llamadas y mensajes que recibe de otras personas segun la hora 
y las circunstancias. 


Por ultimo, estas habilidades no se tratan solo de un receptor 
que decide cuando prefiere ser interrumpido. Hay una meta 
mucho mas importante: asegurar que las personas correctas 
son conocidas y que se pueden localizar en cualquier circuns- 
tancia dada. 
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Uitir fas tecnofogias 

Las CU no se tratan de apilar lo ultimo en tecnologia solamente 
porque sea un factor atractivo. Mas bien, las CU se tratan de 
alcanzar importantes metas empresariales por medio del uso de 
tecnologlas especfficas. (Aun asl, encontrara que muchas de las 
tecnologlas disponibles para ciertos retos empresariales 
especificos son demasiado fascinantes.) 

Efectividad personal y de equipo 

La efectividad quiere decir lograr hacer las cosas correctas. 

Hable con casi cualquiera acerca de un gran proyecto o de una 
iniciativa y pregunte cuales fueron los factores mas importantes 
para el exito (o el fracaso), se dara cuenta de que la mayoria del 
tiempo las comunicaciones estan encabezando los primeros 
lugares de la lista. Las CU buscan que sus comunicaciones sean 
mas efectivas de manera que tanto usted como cualquier equipo 
con el que este trabajando logren realizar las tareas mas signi- 
ficativas en lugar de perder tiempo con las insignificantes. 

Algunos ejemplos de efectividad incluyen: 

u 0 Dirigir y priorizar la interaction: Comprender las normas 
para comunicarse mejora los logros cuando todos saben 
como (tanto en terminos de medios como de estilo) puede 
comunicarse mejor el equipo. 

v 0 Mejorar la eficiencia de la respuesta: Las personas y los 
grupos pueden responder con mayor rapidez, al completar 
las tareas y los proyectos a tiempo, si se pueden localizar 
con mayor facilidad. Una persona que no se puede localizar 
no tiene capacidad para responder. 

v 0 Mejorar la colaboracion del equipo: El exito del equipo y 
el proyecto o el programa depende de la colaboracion — 
trabajar en conjunto para lograr los objetivos deseados. 

Este trabajo en equipo se puede facilitar por medio de 
comunicaciones efectivas y eficientes tales como la habilidad 
para compartir archivos mientras se conversa por telefono. 

Controlar lo localization: Crear “un solo numero” de acceso 
(donde un individuo tiene tan solo un numero de telefono 
que funciona para su oficina, su telefono movil, fax, etc.) 
para agilizar los procesos. 

is 0 Mejorar el acceso a los mensajes y el calendario: El PIM 

(Manejo de informacion personal, es decir, sus contactos, 
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mensajes y calendario) le da libertad a los trabajadores y al 
mismo tiempo los esclaviza. Mejorar el acceso a la informa- 
cion en los PIM, como el acceso de voz para los calendarios 
y mensajes, ayuda a mejorar su efectividad al hacer mas 
facil la localizacion de informacion clave con rapidez. 

Crear la habilidad para localizar expertos: En muchas 
ocasiones usted necesita localizar no solo personas, sino 
expertos. ^.Cuantas veces nos ha sucedido que llamamos 
una, dos o tres veces para tratar de encontrar a la persona 
con la respuesta para nuestra pregunta? ^Por que no contar 
con un directorio — accesible a cualquiera que necesite 
saber — no solo de nombres, sino tambien con expertos en 
areas claves? En otras ocasiones usted ha sabido a quien 
recurrir para encontrar algun contenido clave o informacion 
contextual y guia, pero no tuvo la oportunidad de preguntar 
o la respuesta llego muy tarde. Las CU hacen que cualquier 
momento sea una oportunidad para preguntar, y ayudan a 
aumentar las probabilidades de que habra una respuesta 
cuando usted la necesite. 

v 0 Hacer mas facil la participation en conferencias: Aumenta 
la inteligencia y las habilidades en los sistemas de conferen- 
cias, incluyendo: hacer un clic para iniciar una conferencia, 
opciones mejoradas de medios, y la posibilidad de recibir 
un llamado de la conferencia cuando es el momento de 
comenzar. 

Todos estos factores de exito en la efectividad son facilitados por 
los sistemas de CU que son sencillos de usar. 

Efectividad de las Tl 

Uno de los mayores retos en las organizaciones de TI hoy en dfa 
es la superabundancia de tecnologfas y sistemas que se deben 
soportar. Al enfrentarse a los retos financieros de hacer mas con 
menos, las TI a menudo asimilan muchos sistemas, por lo general 
en pequenos incrementos, lo cual da como resultado un lento 
debilitamiento de la organizacion TI en terminos de su habilidad 
para soportar todo adecuadamente. Toda la organizacion sufre 
debido a la falta de experiencia y recursos del departamento de 
TI para soportar todo adecuadamente. 

Las soluciones completamente integradas son mas faciles de 
soportar que aquellas soluciones que llegan de manera total- 
mente separada. Algunos ejemplos de las formas en que las 
organizaciones de TI se pueden hacer mas efectivas incluyen: 
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v* Sacar ventaja de un ambiente tecnologico agil: El uso de 

una arquitectura orientada al servicio (SOA) proporciona al 
ambiente de las TI mayor agilidad y mas oportunidades para 
la reutilizacion. 

Simplificar el ambiente tecnologico: La consolidacion de 
los servidores, la virtualizacion de esos servidores, la 
consolidacion de las aplicaciones y pasar a aplicaciones 
basadas en la red. 

v* Trabajar con aplicaciones y dispositivos estandar: Usar 
estandares de productos y tecnologias como SIP quiere 
decir que el departamento de TI podra desplegar mas 
opciones tecnologicas que ya usa en lugar de agregar 
otras mas. 

Estos movimientos estrategicos pueden dar como resultado un 
departamento de TI cuyas aplicaciones y ambientes son de mayor 
confianza y seguridad, lo cual se traduce en que el resto de la 
organizacion crea mas en las TI y tambien quienes tienen un 
contacto externo con la organizacion, cuando se ofrece 
colaboracion para los demas. 
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Capitulo 3 

Establecer una estrategia de 
Comunicaciones Unificadas 


Este capitulo le permitird 

Comprender los beneficios de una estrategia cohesiva 
Contabilizar costos y problemas operacionales 
Mantener la vista en los resultados empresariales deseados 
Desarrollar su propio caso de negocio 


^\ecidir que las CU probablemente sean lo adecuado para 
V^su organizacion es un paso relativamente sencillo. Este 
capitulo explora como pasar de “Quiero CU” hasta una estrategia 
que proporcione justo lo que usted necesita para unificar las 
comunicaciones de su compania. Cualquier viaje que valga la 
pena tomar, tambien vale la pena planearlo, y en este punto, es 
importante considerar el alcance de las CU en su organizacion. 


Ya sea que se encuentre cautivado por las maravillosas 
capacidades y promesas en cuanto a la efectividad para su 
empresa o atraido por los ofrecimientos de costos mas bajos, 
siga leyendo para descubrir como traer a la realidad las CU en su 
organizacion. 


Obtener Oentajas con una 
estrategia cohesiVa 

El punto de las CU no es el nuevo telefono resplandeciente IP o la 
mensajeria instantanea que reconoce el SIP. Mas bien, las CU se 
tratan de integrar los sistemas de comunicaciones entre si asi 
como con las aplicaciones centradas en los clientes. Una 
estrategia para la introduccion de CU en una empresa necesita 
que esas capacidades se tomen en consideracion. 
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Para poder crear una estrategia viable es util saber mas acerca da 
las caracteristicas distintivas de las Comunicaciones Inteligentes, 
el panorama completo en el que se ubican las CU. Si comprende 
este panorama completo, puede desarrollar una estrategia que 
sera mas duradera y viable para su organization. 

Conocev las Comunicaciones 
Inteligentes 

Las CU son un camino hacia las Comunicaciones Inteligentes. En 
Avaya, las Comunicaciones Inteligentes se tratan de incorporar 
las aplicaciones de las comunicaciones empresariales en el 
nucleo de la empresa — en los procesos empresariales — para 
transformar la manera en que el negocio atiende a sus clientes, la 
forma en que los empleados trabajan a diario, y la forma en que 
las diversas ubicaciones operan en forma separada asf como 
juntas como una empresa distribuida. 

Las Comunicaciones Inteligentes se tratan de lograr que las 
personas sean mas productivas, que los clientes esten mas 
satisfechos, y que los procesos empresariales sean mas efi- 
cientes. Vea la Figura 3-1 para darle un vistazo a las Comuni- 
caciones Inteligentes y al papel que desempenan las CU en 
este marco. 


A 


Optimizar su negocio 

al incluir comunicaciones 
en el nucleo de los procesos 
empresariales 

Optimizar sus relaciones con los 
clientes globalmente a traves de 
todos los puntos de contacto 

Optimizar las conexiones de su 

gente, clientes y procesos 


Procesos empresariales 
habilitados con comunicaciones 


Comunicaciones 

Unificadas 


Contact 

Centers 


Telefonia IP 


_ Optimizar a su gente 

donde quiera que esten, a traves de 
dispositivos e interfaces 

Figura 3-1: Las Comunicaciones Unificadas llevan hacia las Comunicaciones 
Inteligentes. 
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Hay cuatro componentes principals que le permiten a Avaya 
ofrecer soluciones de Comunicaciones Inteligentes a sus clientes. 
Los mismos incluyen: 

v* Telefonia IP. Este es el nucleo de la infraestructura de 

convergencia (voz, video y otros) que permite el desempeno 
del grado de voz con seguridad, habilidad de escala, 
confianza, habilidad de administracion y habilidad de 
servicio. 

v* Comunicaciones unificadas. Estas soluciones permiten que 
las empresas mejoren la productividad de sus trabajadores 
encargados de la informacion al permitirles estar localizables 
y disponibles en cualquier lugar, a cualquier hora, por 
medio de cualquier dispositivo o aplicacion de una amplia 
gama. Para conocer mas acerca de la efectividad de las CU 
vaya al Capitulo 2. 

u* Contact centers. Estas soluciones permiten a los negocios 
lograr niveles excepcionales de satisfaccion del cliente al 
usar cualquier medio que el cliente prefiera para 
comunicarse — desde el acceso de voz hasta las aplicaciones 
de auto servicio; correo electronico, telefono y demas. Al 
mejorar la habilidad para que el cliente se contacte, se une 
el contact center con el agente para crear “la empresa lista 
para servir”. 

v* Comunicaciones habilitadas por los procesos de negocios. 

Estas soluciones permiten que las comunicaciones esten 
integradas en la parte central de la empresa para permitir la 
orquestacion del trabajo en una forma eficiente y efectiva. 



Cuando piense en Cl y CU, piense que sus comunicaciones y 
aplicaciones centradas en el cliente se convierten en una sola 
aplicacion con dos componentes: la parte tradicional de la 
CRM (administracion de las relaciones con el cliente) y la parte 
comunicativa — trabajando juntos para mejorar las comunica- 
ciones con el cliente y su satisfaccion. 


Enfocarse en los costos 

Muy bien, antes de que sus pensamientos vuelen por el glorioso 
futuro con las Comunicaciones Inteligentes, probablemente 
necesita poner los pies en el suelo. Es la hora entonces de 
preparar un cafe, alistar un lapiz y averiguar como va a pagar 
todo esto. Quiza le sorprenda descubrir que implementar las CU 
no necesita ser algo costoso. 
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Este no es un libro de contabilidad o de finanzas corporativas, 
asi que me limito a los principios esenciales de las CU, los cuales 
puede usar conforme desarrolla la estrategia de su compania. 
Estos son algunos consejos para ayudarle a mantener los costos 
bajo control: 

v* Usted define el ritmo. Puede incorporar las CU a un ritmo 
acelerado o a paso lento — proceda al ritmo que sea 
adecuado para su organizacion. Es su propia decision. 
Debido a que las CU son modulares, solo necesita realizar 
la actualizacion o reemplazar los componentes conforme 
avanza, en el orden que mas se ajuste a los objetivos de su 
empresa. 

Recuerde los costos de asistencia tecnica. No olvide incluir 
gastos periodicos tales como la asistencia tecnica. 

i * Considere la integracion de multivendedores. Las soluciones 
de CU de Avaya funcionan con todas las tecnologias populares 
existentes (IBM Lotus: Domino, Notes, Sametime Instant 
Messaging and Web Conferencing; Microsoft: Exchange, 
Outlook, Live Communication Server, Office Communicator, 
Windows Mobile 5), de manera que no es necesario arrebatar 
de las manos de los usuarios las aplicaciones de produc- 
tividad fijas y pasar a algo nuevo. Todas pueden funcionar 
bajo un esquema de CU. 

v* Determine el panorama completo con respecto al TCO 
(costo total de propiedad). Cuando esta cambiando a un 
ambiente de CU, seguramente estara agregando capacidades 
con las que su organizacion no cuenta en este momento. 
Menciono esto porque algunas personas caen en la trampa 
de hacer comparaciones entre los costos de comunicacion 
de la antigua generacion y los costos de las CU y olvidan que 
las CU traen mucho mas valor. 

02 * 


Para una comparacion valida en cuanto al TCO (costo total de 
propiedad), es necesario estimar el costo de sus comunicaciones 
menos efectivas actuales. Para esto puede realizar algunos 
calculos del impacto en los ingresos o de los porcentajes de 
satisfaccion y su impacto en los negocios de repeticion. Hable 
con el personal en ventas, mercadeo, servicios u operadores de 
contact center, investigacion y desarrollo (o como sea que 
su organizacion le llame a esto) para darse una idea de lo que 
piensan esos grupos que sera el beneficio economico de las CU 
en su organizacion. 
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Enfocarse en problemas 
operacionates 

Esta seccion cubre los retos estrategicos relacionados con el uso 
diario de las CU en una organizacion. Esta no es una lista total de 
los problemas a considerar sino mas bien algunos de los que podrla 
enfrentar. Incluso si no todos se aplican a su organizacion, preparar 
a su empresa para enfrentar estos problemas le puede ayudar a 
descubrir cuales son los problemas importantes en su caso. 

biriqirse hacia un numero para todo 

Una de las principales ganancias de las CU es la integration de 
todas las tecnologias centradas en numeros telefonicos. Con el 
llamado numero telefonico unico, el engranaje de comunicaciones 
provisto por Avaya, puede recibir cualquier tipo de comunicacion 
entrante: movil, fija, correo de voz, fax, TTY, desde un mismo 
numero telefonico y clasificarla automaticamente. Ese numero 
unico se puede extender a cualquier ubicacion ya sea que este en 
la oficina o en sus alrededores, la oficina virtual, la oficina de la 
casa, la ubicacion del cliente o un cuarto de hotel. Piense cual 
seria la forma ideal de enrutar sus llamadas cuando un cliente 
llama; Avaya le puede ayudar a que esto y muchas otras cosas 
mas sean una realidad. 

Asistencia tecnica a sus usuarios 

Proveer asistencia a sus usuarios con capacidad en CU es algo 
que debe considerar. Estos son algunos principios que debe tener 
en mente: 

Configuraciones estandar. Desarrolle configuraciones 
estandar sencillas de asistir las cuales funcionaran para 
sus usuarios. En el caso de las comunidades de usuarios 
amplias o diversas, quiza sea necesario desarrollar perfiles 
de configuracion multiples. Asimismo, analice si puede 
asegurar ciertas partes de la configuracion para evitar que 
los usuarios cometan algun error. 

v 0 Log de eventos. Asegurese de que su ambiente tenga una 
forma de cargar eventos significativos del equipo y los 
programas de sus usuarios, tanto como serial de problema y 
como ayuda en la solution de problemas. 
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v* Guias para solution de problemas. Asegurese de que el 
personal de apoyo este capacitado en las nuevas tecnologlas 
que estan asistiendo y de que cuente con las guias para 
determinar problemas comunes. 

v* Envio de reemplazos. Asegurese de contar con una forma 
para reemplazar el equipo de los usuarios lo mas rapido 
posible, para que su tiempo improductivo no afecte seria- 
mente su productividad. Cuando envla componentes de 
reemplazo, incluya bolsas rotuladas para que puedan enviar 
el equipo defectuoso facilmente. 



v* Software. Los usuarios lejanos que necesitan reinstalar 
algun software necesitan tener copias locales de medios que 
puedan reinstalar, para que no tengan que esperar por el 
envio de los CD o esperar mientras realizan descargas que 
consumen demasiado tiempo. 

Con nuevas capacidades en las manos de sus usuarios, sus 
capacidades de asistencia deben mantenerse a la altura. 


Crear politicas de accesibilidad 

Es necesario que desarrolle sus casos de uso de aplicaciones y 
comunicaciones del trabajador para que tenga una idea de todos 
los escenarios posibles que necesitaran asistencia. 


Con CU, puede proporcionar acceso para muchas aplicaciones y 
funciones desde muchos tipos de dispositivos, pero, ^significa 
esto que debe hacerlo? Puede determinar que algunas funciones 
solo deberian accederse desde una computadora portatil protegida 
por una pared de fuego o firewall pero no desde un dispositivo 
movil mas liviano como un smartphone. Las politicas de accesibi- 
lidad representan tanto las capacidades que usted quiere que 
esten disponibles como los permisos para desempefiar funciones 
o acceder a information. Esto funciona tanto para dispositivos 
dentro de la red empresarial como para los que usan los 
empleados remotos. 



El proceso de crear politicas de accesibilidad tambien puede 
ser un medio para reducir los tipos de accesos que usted ofrece. 
Los equipos de proyectos solo pueden hacer cierta cantidad 
de trabajo en un periodo de tiempo; de manera que reducen en 
forma proporcionada en todos los posibles escenarios para 
aquellos que posiblemente sean mas necesarios y usados podria 
ser una buena forma de administrar los recursos de 
implementation y los horarios. 
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Loqrnr sequridad mas add del fireu/ad 

Involucre a los analistas de seguridad de su organizacion en su 
estrategia de CU desde el inicio. Elios estan mas al tanto de los 
problemas que podrlan influenciar la forma de disenar o poner en 
practica su futuro ambiente de CU. Por ejemplo, usted podrla 
querer que su CFO pueda aprobar grandes compras usando el 
buscador de su smartphone , debido a las diferencias en los 
controles de acceso que requiere Sarbanes-Oxley disponibles 
para smartphones. Si no esta al tanto de estos problemas podrfa 
tener problemas con su proyecto mas adelante, lo que 
ocasionarla retrasos. 

Agregar capacidades de CU en la empresa tambien significa 
realizar cambios dentro de la red empresarial. Hacer esto puede 
acoplar el nuevo trafico de la red y los patrones que debe esperar 
cuando introduce VoIP y SIP, por ejemplo. 

Pero mas que todo, recuerde que sus empleados remotos estan 
fuera de la proteccion de las paredes de fuego o firewalls y otros 
controles de su empresa. Las soluciones de hardware y software 
que sus empleados remotos puedan usar quiza necesiten protec- 
cion que no sea parte de las soluciones que esta poniendo en sus 
manos. Los analistas de seguridad competentes reconoceran estos 
riesgos asociados con sus nuevas tecnologfas — involucrelos 
temprano y a menudo para mantener los riesgos en su organi- 
zacion en niveles bajos. 

Enfocarse en (os resuttados 
del negocio 

Mantener la mirada en los resultados de la empresa es la tarea 
mas importante cuando construye su estrategia de CU. Al igual 
que cualquier decision empresarial que se relaciona con una 
iniciativa estrategica, el apoyo a las metas y los objetivos de la 
empresa debe ser el resultado deseado. 

Si profundizamos un poco mas, algunos aspectos especificos en 
los que se puede enfocar son: 

v 0 Valor. Su estrategia en CU necesita proveer valor en su 
organizacion en forma de interacciones con el cliente y 
satisfaccion mejoradas, productividad del trabajador, flujo 
de trabajo acelerado y flujo de procesos empresariales asf 
como en costos de apoyo reducidos. 
www.TecnicasProfesionales.com 
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u* Proteccion de riesgos. Quiere llevar a su organizacion en 
una direccion que lo proteja de la necesidad de realizar 
cambios costosos e inesperados en las comunicaciones en 
el futuro. Es necesario que elija estandares duraderos y 
organizaciones capaces como Avaya. 

u* Retencion de los empleados. Sus empleados son su orga- 
nizacion. Conforme la ocupacion aumenta, asi lo hace el 
conocimiento acerca de sus productos, servicios, clientes y 
cultura. Los empleados que tienen exito para comunicarse 
con facilidad tienden mas a ser empleados satisfechos que 
se quedaran con usted a largo plazo. 

Estos resultados seran mas especificos en su propia organizacion, 
conforme usted introduce o expande las CU para lograr objetivos 
empresariales especificos — sus dolores de cabeza o sus oportu- 
nidades de crecimiento. 

Mejorar (as interacciones 
con (os c(ientes 

Uno de los objetivos principals en la mayoria de las organiza- 
ciones es la satisfaccion del cliente. Se puede lograr una alta 
satisfaccion del cliente en dos formas: productos y servicios de 
alta calidad y un servicio al cliente excepcional cuando sus clientes 
quieren o necesitan interactuar con usted. Considere de que 
manera las CU contribuyen a mejorar la interaccion con el cliente. 

Simptificar (as interacciones con los clientes 

Puede implementar un solo numero para que los clientes localicen 
a un empleado y ofrecer una variedad de servicios, ya sean de 
voz, fax, notificacion o TTY. Este numero puede ser el mismo sin 
importar la ubicacion del dueno, ya sea que se encuentre en el 
escritorio de su oficina, cerca de la oficina, en su dispositivo 
movil, en forma virtual, en la oficina de su casa o en su PC desde 
cualquier parte del mundo. Un solo numero de acceso funciona 
tanto para llamadas entrantes como salientes. Las llamadas 
entrantes hacia el numero unico del trabajador (o el departamento) 
siempre se pueden direccionar hacia el telefono correcto, sin 
importar la ubicacion. De igual manera, las llamadas salientes 
reflejan el numero de identificacion unico del trabajador sin 
importar desde donde se origine en realidad la llamada. 

Asimismo, l° s trabajadores pueden transferir las llamadas hacia 
otro companero de trabajo por medio de su numero unico asi 
como incluir a la persona en conferencias ad-hoc — sin importar 
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donde se ubique esa persona ni el dispositivo que este usando en 
ese momento. 

Aumentar I a disponibitidad de (os colaboradores 

El sonido simultaneo de los telefonos en la empresa y en los 
telefonos celulares junto con los servicios de localizacion “ find-me ” 
o “ follow-me ” aumentan la probabilidad de que quien llama pueda 
localizar a la persona que busca en el primer intento. Los clientes 
que logran localizar a la persona indicada facilmente pocas veces 
se enfocan en la dificultad para conseguir ayuda en lugar de hacerlo 
en el problema por el que necesitaban esa ayuda en primer lugar. 

Aumentar (a respuesta 

Los clientes y los empleados pueden localizar a las personas 
adecuadas y tambien iniciar comunicaciones en tiempo real y en 
tiempo no real desde cualquier lugar. Los empleados pueden 
tener acceso incrementado a otros colaboradores para lidiar con 
problemas relacionados con los clientes o con los vendedores. 
Todos los mensajes de voz de la empresa se administran en un 
solo buzon de correo, lo cual elimina el reto de reenviar mensajes 
importantes que quedan en un buzon asociado con un telefono 
celular o una ubicacion alterna a otro colaborador para conseguir 
informacion o determinar una accion. La notificacion mejorada 
(y el acceso a) de mensajes (correos electronicos, correo de voz, 
fax) y la habilidad aumentada para administrar esos mensajes 


Mantener avisos del limite de gastos 


Las CU en la industria financiera 
pueden ayudar en las relaciones con 
los clientes. Hoy en dia, la mayoria de 
los bancos no tiene una manera de 
informar a un cliente cuando se 
encuentra cerca del limite de gastos de 
su tarjeta de credito o debito. Esta 
situacion puede dar como resultado 
que el cliente se vea avergonzado y 
que luego relacione esa experiencia 
negativa con la tarjeta de ese banco. 

Los bancos pueden mejorar la lealtad 
de sus clientes con el uso de las Comu- 
nicaciones Unificadas para mantener a 


sus clientes informados acerca del 
estado de sus transacciones y sus 
limites de gastos por medio de 
llamadas de voz salientes o de 
mensajes. De hecho, en lugar de solo 
informar a los clientes de los limites 
inminentes, la comunicacion puede ser 
interactiva y proporcionar al cliente la 
posibilidad de revisar transacciones 
recientes o incluso realizar transac- 
ciones como transferencias y retiros, lo 
cual mejora las transacciones y la expe- 
riencia del cliente mientras asegura la 
lealtad a la marca. 
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acelera la habilidad de la compania para lidiar con las demandas 
de los clientes. 

Aumentar la product! i/idad 

Las CU liberan tiempo que de otra manera se desperdiciarla en 
sistemas de comunicacion antiguos al tratar de localizar personas. 
Los beneficios de la productividad mejorada son inimaginables. 
Esta seccion describe solo unos pocos. 

Aumento de Oetocidad en la ejecucion 

Los empleados han mejorado y tienen un acceso mas rapido a 
otros colaboradores. Pueden localizar con mayor facilidad a los 
clientes externos, los proveedores y los socios para hablar de 
problemas, crear oportunidades y avanzar con el flujo de trabajo. 

Mejorar la efectii/idad y la eficiencia 

Aumentar la habilidad para que las personas se puedan comu- 
nicar con otras personas aumenta su habilidad para hacer lo 
adecuado y hacer las cosas bien. Proporcionar herramientas de 
comunicacion en los ambientes apropiados que antes tenian 
dispositivos y redes separadas transforma el tiempo perdido en 
tiempo productivo. Las interfaces de comunicacion simplificadas 
aumentan la velocidad de adopcion de herramientas de comu- 
nicacion por parte de los usuarios, lo cual da como resultado 
trabajadores que aprovechan las herramientas de productividad 
que antes eran demasiado complejas de usar. 

Inteyrar las comunicaciones 

Las comunicaciones integradas reducen la necesidad de adminis- 
trar multiples dispositivos o de sincronizar la informacion entre 
diversos ambientes. Con un control aumentado en las herramien- 
tas de las conferencias, los empleados estan habilitados para 
invertir mas tiempo en el proposito de las reuniones virtuales y 
menos tiempo en la administracion de los recursos de conferen- 
cias y en la tecnologia o lidiando con interrupciones como lineas 
ruidosas con musica en espera, telefonos celulares y fondos 
ruidosos. La habilidad de administrar y controlar las 
comunicaciones entrantes y salientes de uno aumenta la habilidad 
de un empleado para enfocarse en lo que importa, y no en la 
tecnologia en si. 

Proporcionar contenido y contexto 

El acceso mejorado a las personas y los mensajes proporciona la 
informacion necesaria para asistir en la toma de decisiones y en 
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Lograr una asistencia unificada en el camino 


Las CU ayudan a las companias de 
servicio a mejorar cuando las personas 
necesitan de su ayuda. Por ejemplo, 
incluso con los vehiculos de hoy en dia 
tan confiables, las personas a veces 
terminan al lado de la carretera debido 
a distintas situaciones como neumati- 
cos averiado, partes danadas, falta de 
combustible y accidentes. El reto para 
el centro de asistencia en el camino es 
proporcionar una respuesta rapida a 
sus clientes al usar recursos basado en 
el camino en la forma mas eficiente 
posible. 

Las llamadas entrantes para conseguir 
la asistencia en el camino Megan a un 
contact center, el cual envia la ayuda 
apropiada, asi como un estimado del 
tiempo en el que Negara la ayuda. Las 
experiencias de los encargados de 
la asistencia son a menudo negativas, 
debido a las expectativas poco precisas 
y a las comunicaciones insuficientes. 


Las comunicaciones unificadas pueden 
mejorar el servicio al cliente y la admin- 
istracion de los recursos en el campo 
al proporcionar: 

Mensajes de voz otexto en tiempo 
real entre el despacho, los recur- 
sos en el campo y el encargado de 
la asistencia. 

v* Horarios basados en la ubicacion 
y los recursos el cual mejora la 
eficiencia del despacho y propor- 
ciona los recursos correctos al 
encargado de la asistencia. 

Los resultados de las capacidades en 
comunicaciones mejoradas incluyen 
encargados de la asistencia mas sat- 
isfechos lo cual conlleva a la lealtad 
en la marca, a un uso mas eficiente 
de los recursos que resulta en costos 
reducidos. 


el flujo de trabajo — a menudo en una forma inmediata. La habil- 
idad para ver a los colaboradores a traves de interfaces de video 
as! como para olr sus voces mientras participan en llamadas en 
conferencia o escuchan los mensajes de voz agrega un contexto 
importante para la informacion a la mano. 

Aumentar (a colaboracion 

La colaboracion es la habilidad que tienen distintos grupos y 
equipos para trabajar juntos hacia la consecucion de las metas 
empresariales. Las CU mejoran la colaboracion en distintas 
formas que se describen a continuacion. 

Simplified r el flujo de trabajo 

La integracion de directorios y la informacion presente dentro de 
las herramientas de comunicacion aumentan la habilidad para 
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acceder a otras personas y por los medios mas apropiados. Esto 
acelera el acceso a quienes toman las decisiones, a los expertos, el 
contenido y los procesos, a los miembros del equipo y a los grupos 
de empleados, a los proveedores, socios y accionistas. Las herra- 
mientas de comunicaciones unificadas aumentan la frecuencia 
(volumen) y la intensidad (calidad) de las comunicaciones — lo 
cual habilita a las personas con muchos conocimientos y contexto 
para comunicarse y hacer las cosas. 

Toma de decisiones de forma inteiic/ente 

Los empleados pueden acceder a quienes toman las decisiones 
con mayor brevedad y consultar mas con otras personas para 
recopilar la informacion de contenido y contexto que llevara a 
mejores y mas rapidas decisiones. Luego ellos pueden compartir 
esas decisiones con individuos, grupos o toda la empresa para 
mantener a las personas y a los equipos actualizados. 

Redes sociates 

Las CU pueden aumentar la habilidad y la propension a colaborar. 
Esta tendencia lleva a mejores relaciones de equipo lo cual mejora 
los resultados de los proyectos y los programas. 


Reducir costos y riesyos 

Una buena estrategia en CU da como resultado una reduccion de 
costos, lo cual libera capital para otras iniciativas urgentes. Los 
riesgos de futuras molestias se reducen, lo cual les permite a los 
ejecutivos y a los administradores de la comparha enfocarse en la 
produccion y los servicios. Los resultados que puede anticipar se 
discuten a continuacion. 



Ahorrar en c/astos colaboratii/os if mobiles 

Las facilidades internas de audio y conferencia en red pueden 
significativamente reducir los gastos en colaboracion asociados 
con los proveedores de servicios — lo cual a menudo resulta en 
un retorno de la inversion en menos de un ano. Es probable que 
haya notado este fenomeno en su propia compania: los telefonos 
celulares se usan mucho desde la oficina, lo cual es un desperdicio 
de minutos de planes caros de telefonos celulares. La habilidad 
de responder una llamada en un telefono celular y pasarla a un 
telefono de escritorio puede reducir minutos de telefono celular 
para usarlos cuando sean verdaderamente necesarios. 

El uso de un solo directorio personal disponible para todas las 
herramientas de comunicacion reduce el uso de directorios 
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dependientes de dispositivos y el uso de ciertos dispositivos 
cuando hay medios mas economicos disponibles. Los directorios 
pueden incluir acceso no solo a las personas con las que regular- 
mente trabaja sino tambien a expertos en varios temas dentro de 
la organization asi como a todo el directorio de la empresa. 

Los telefonos de modo dual les permiten a los colaboradores 
usar un dispositivo movil para acceder a servicios de telefonos 
celulares publicos mientras se encuentran fuera de la oficina, y 
sin problema se conectan a redes WiFi privadas mientras estan 
dentro o en los alrededores de la oficina o en el recinto. 

Control i} retencion de clientes 

Las CU pueden aumentar la lealtad del cliente por medio de la 
simplification de las interacciones con los clientes, al aumentar 
la disponibilidad de los empleados y acelerar la respuesta a sus 
necesidades. 


Unir ubicaciones para mejorar 
servicios de emergencia 


Con siete sistemas telefonicos insta- 
lados en cinco edificios distintos, la 
capital del condado Strafford de New 
Hampshire enfrento un reto alarmante 
cuando las lineas de la compania 
telefonica local en esos edificios se 
comenzaron a deteriorar y se hacia 
necesaria una mejora en el sistema. La 
situacion era desesperante. "Nece- 
sitabamos instalar un sistema que nos 
permitiera crecer y ofrecer carac- 
teristicas que nos permitieran reducir 
los gastos y ofrecer mejores servicios 
a los ciudadanos del condado", afirma 
Roger Smith, director de sistemas de 
administracion de la informacion y jefe 
de la oficina de informacion. 

Este condado necesitaba mejorar el 
servicio 911, la imagen publica y pro- 
porcionar mejores servicios. Tambien 
necesitaba mejor asistencia telefonica 


para mejorar sus necesidades de recu- 
peracion en desastres. 

El equipo del proyecto desarrollo 
requisites y especificaciones y luego 
quedo impresionado con la propuesta 
de Avaya. 

La empresa socia de Avaya instalo 
cableado, interruptores, servidores y 
telefonos nuevos a lo largo de las 
oficinas. Tambien se instalo la Exten- 
sion to Cellular de Avaya, lo cual le 
permitio a los empleados de campo 
mantenerse en contacto con las ofi- 
cinas centrales. El resultado: servicios 
altamente incrementados, nueva fun- 
cionalidad (incluida la video confe- 
rence interestatal), integracion con la 
aplicacion del sistema de la corte en 
todo el estado y mayor confianza — 
todo sin un aumento en el presupuesto. 
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El numero telefonico unico significa que en cualquier momenta 
que un cliente llame a alguien en la empresa, lo que hace es 
llamar a un numero asociado con la empresa. Este numero unico 
elimina la necesidad de los clientes de llamar a numeros de 
telefonos celulares, lo cual conlleva el riesgo de perder el 
contacto con el cliente si el empleado deja la empresa y se lleva 
consigo ese numero de telefono celular. 

Costas de oportunidad 

El aumento en la productividad de los empleados aumenta la 
ventaja en toda la fuerza laboral. La simplificacion en el acto de 
comunicarse y su integracion en lo que la gente hace, asegura que 
las comunicaciones se den cuando y como deberian darse. Esto 
elimina el costo de las comunicaciones sin exito — aquellas que 
no se llevan a cabo o que se retrasan porque eran inconvenientes 
o porque la habilidad de hacerlo no estaba todavia disponible. 

En el caso de una interrupcion en la empresa — ya sea por 
desastres relacionados con una epidemia o pandemia, el tiempo 
(tormentas de nieve, huracanes), problemas con el transporte, 
alertas terroristas, o una preparacion para desastres — es vital 
que las personas puedan seguir comunicandose. 

Las capacidades en CU permiten a las personas trabajar desde 
cualquier lugar. Las soluciones en Comunicaciones Unificadas de 
Avaya estan basadas en estandares abiertos y estan disenadas 
para trabajar con un amplio ecosistema de vendedores, aplica- 
ciones empresariales y dispositivos. Esta flexibilidad le permite a 
un cliente integrar las aplicaciones en las comunicaciones hoy en 
dia para aprovechar los beneficios inmediatos. Sabe ademas que 
si su topologia cambia en el futuro debido a cambios estrategicos, 
adquisiciones o la disponibilidad de nuevas soluciones sus 
servicios de CU se podran adaptar. 

besarrotlar su pvopio caso de mqocio 

^Esta listo para comenzar y definir como pueden las CU funcionar 
en su organizacion? Conforme desarrolla su estrategia y su caso 
de negocio, tamese tiempo para comprender algunas caracteris- 
ticas clave acerca de su organizacion. 

Comprender su fuerza taborat 

Considere los tipos de trabajadores que tiene, lo que hacen y 
donde lo hacen: 
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u 0 iQue porcentaje de su fuerza laboral lleva a cabo papeles 
administrativos? 

• ^Estan estos trabajadores ubicados principalmente en 
un escritorio o se movilizan por edificios o recintos? 

• iNecesitan acceso a directories y calendarios? 

• ^Necesitan acceso a aplicaciones en TI (por ejemplo, 
seguros, horarios, o cobros)? 

u 0 iQue porcentaje de su fuerza laboral se dedica a las ventas o 
a otros papeles profesionales? 

• ^Cual es la prioridad establecida para estos traba- 
jadores en cuanto a respuesta del cliente y satisfaccion? 

• iViajan constantemente estos trabajadores? 

• ^Requieren estos trabajadores acceso a la informacion 
(como ofertas y precios) mientras estan movilizandose? 

• ^Requieren estos trabajadores acceso a las aplicaciones 
para pedidos? 

• iUsan estos trabajadores una variedad de dispositivos 
que tienen multiples factores de forma e interfaces? 

v 0 iQue porcentaje de su fuerza laboral desarrolla TI y papeles 
tecnicos? 

• ^Hasta donde necesitan estos trabajadores colaborar 
dentro de equipos tecnicos y con usuarios y 
constituyentes? 

• ^Hasta donde deben estos trabajadores estar 
disponibles para resolver problemas tecnicos? 

• ^Hasta donde requieren estos trabajadores acceso 
remoto a sistemas y herramientas de administracion? 

Responder estas preguntas le puede ayudar a comenzar a ver 
cuales contextos y funciones requiere su fuerza laboral. 

Comprender su ambiente tecnico 

Tambien es util que conozca cual tecnologia se esta usando ahora 
en su organizacion y cuales iniciativas para actualizar esa tec- 
nologia se estan llevando a cabo. Las CU se pueden integrar con 
tecnologfas que este usando en este momento o las pueden 
reemplazar. Algunos ejemplos incluyen: 
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v* Actualizaciones en el correo de voz 

u 0 Usuarios moviles con PIM o con conectividad de aplicaciones 

Mensajeria Instantanea de la empresa 

v 0 Ambientes de Microsoft: Exchange/Outlook, Office 
Communicator/Live Communication Server 

Ambientes de IBM: Domino/Notes, Sametime 

v 0 Proveedores de servicios para audio o conferencia en red 

Comprender sus objetiUos 

Necesita comprender donde se ubican las prioridades empresa- 
riales de su compania en este momento y en el corto plazo. Una o 
mas de las siguientes podrian ser importantes en su organizacion: 

u 0 Llegar a enfocarse mas en el cliente 
v 0 Aumentar la agilidad de la empresa 

v 0 Analizar la productividad a nivel empresarial (versus a nivel 
de tareas), como en el ingreso o ganancia por empleado 

Mejorar la eficiencia operacional 

v 0 Aumentar la ventaja desde la base del empleado 

v 0 Reducir los gastos en comunicaciones 

is 0 Reducir los riesgos empresariales 

Esto ayuda a estar conciente del panorama completo de la 
empresa. Las CU son un ambiente que incluye todo el panorama y 
toca todo, y no una solucion superficial que cabe entre compo- 
nent es existentes. 

Por ejemplo, suponga que su compania esta planeando una 
mejora en el sistema de mensajeria instantanea. Puede comenzar 
por poner en practica una estrategia de CU que comience con la 
unificacion de la mensajeria. En una empresa, el departamento de 
TI creo un banner sencillo con localizador de llamadas y carac- 
teristicas para llamar con solo un clic integradas a su directorio 
corporativo — todo esto apoyado por el Communication Manager 
de Avaya. Si mantiene en mente su amplia estrategia de CU en 
este nivel inicial, estara en el camino a lograr los beneficios que 
puede ofrecer una solucion unificada. 

Armado con la informacion es esta seccion, puede desarrollar un 
caso de negocio que proporcione un mejor panorama completo, una 
medida estrategica para ayudarle a lanzar su negocio hacia las CU. 
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Capitulo 4 

Evolucionar hacia las 
Comunicaciones Inteligentes 


Este capitulo le permitim 

Comenzar con las comunicaciones basicas 
Pasar a las comunicaciones de convergence 
Usar comunicaciones unificadas 
Avanzar a las Comunicaciones Inteligentes 


#«/or mas maravillosas que le parezcan las CU, ese no es 
V nuestro destino final. Mas bien, al igual que las habilidades 
que tenian las comunicaciones que usted y su organizacion 
usaron en el pasado, las CU son solo un escalon hacia la proxima 
etapa en las comunicaciones. Al mismo tiempo que su compania 
crece, madura y adopta las CU, estas siguen evolucionando para 
convertirse en el future de las Comunicaciones Inteligentes. 

Establecer y refinar las comunicaciones es todo un viaje. La 
tecnologia avanza, los negocios necesitan cambios, las expecta- 
tivas de los clientes crecen. La comunicacion es la clave en este 
crecimiento: las comunicaciones efectivas le ofrecen a su negocio 
un mejor presente, y abren el camino para un future todavfa 
mejor. 

En este capitulo presento un esbozo de ese viaje. Podra 
encontrar la etapa en la que se encuentra su organizacion, y 
podra ver hacia donde se dirige. 



Montarse en la ola de la evolucion en las comunicaciones no se 
trata de botar las cosas viejas y traer nuevas. Mas bien, se trata 
de acumular y refinar las habilidades del negocio por medio de la 
comunicacion. Es un avance que se realiza paso a paso. 
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Comunicaciones basicas 

El mundo que yo llamo comunicaciones basicas es un ambiente 
que consiste de una variedad de habilidades de comunicacion en 
la organizacion, muchas de las cuales son aplicaciones heredadas. 
En esta etapa, el mayor impulso para el negocio es contener los 
costos y la principal forma de medir el exito es en el ahorro que 
se hace en los costos. 

Lo principal que hay que notar es que todas estas habilidades en 
los negocios no estan relacionadas unas con otras. Cada una es 
una habilidad en si misma que no tiene conciencia de, ni conex- 
iones con, las otras. En muchos casos, usan diferente infraestruc- 
tura, dispositivos e informacion. Con frecuencia las tecnologias 
no tienen relacion entre si — pero aun cuando estan presentes las 
mismas tecnologias (como un telefono de escritorio y uno movil), 
por lo general estan separadas (numeros de acceso y correo de 
voz diferentes). Las comunicaciones basicas usan herramientas 
dispares como: 

v* Telefonia. Comunicaciones de voz basicas. Podria tener 
telefonos analogos, digitales, al igual que telefonos inalam- 
bricos de los servicios de telecomunicacion inalambrica. 
Cada telefono tiene su propio numero y funciona mas o 
menos sin tener conciencia de los otros (a menos que deje 
un mensaje de voz en un telefono donde le pide a la persona 
que intente con su otro numero). 

v* Cobertura y notificacion de llamadas. Es una habilidad 

escasa en las comunicaciones basicas. Por lo general no es 
posible transferir llamadas manualmente de un modo al 
otro. Reenviar extensiones de oficina solo se puede hacer 
desde el telefono de esa oficina, por lo que las caracteris- 
ticas de reenviar llamadas deben programarse de forma 
manual antes de salir. 

Correo de voz. Una caracteristica del correo de voz basico 
es que los casilleros de voz para los numeros de oficina, 
movil y de oficina remota son islas separadas; las notifica- 
ciones de cada uno tambien estan separadas. Debido a que 
los trabajadores por lo general no saben cuando tienen 
mensajes, debe estar llamando a esos casilleros de su 
correo de voz para ver si hay mensajes. Ademas, los 
mensajes en un sistema de correo de voz no pueden 
transferirse a otros sistemas de correo de voz. 

u* Mensajeria. Los trabajadores tienen a su disposicion muchas 
formas de comunicacion por texto — correo electronico, 
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mensajeria instantanea (IM), y mensajes de texto por telefono 
movil. Todos ellos son independientes y no se comunican 
con los otros. Cada uno de ellos tiene diferente interfaz de 
usuario que se debe aprender, lo que lo convierte en una 
experiencia mas compleja para el usuario. 

v* Conferencia. Las capacidades de juntar multiples grupos 
para poder tener comunicaciones por voz son diversas e 
independientes. Todas requieren un esfuerzo manual y 
activo. 

v* Directories. Tal vez la caracteristica mas visible de las 
comunicaciones basicas es la multitud de directorios que 
existen para cada uno de los servicios separados. En la 
mayoria de los casos, no se puede transferir la informacion 
de un directorio de un medio al otro (hacerlo de forma 
manual no cuenta). La informacion de contacto no original 
(por ejemplo, un numero movil en un directorio de correo 
electronico) por lo general es obsoleta o inexistente. 

v* Disponibilidad. Con pocas excepciones, es imposible decir 
que tipo de modos de comunicacion esta usando una persona, 
lo que hace que tratar de llevar una conversacion sea tiempo 
perdido. Puede tratar con el numero de escritorio, el numero 
del movil, el numero de la oficina en la casa, IM, fax, correo 
electronico. ^Cuantos intentos hay que hacer para darse 
cuenta de que la persona esta en un avion o fuera del area 
de cobertura? Respuesta: despues de todos los intentos, 
todavfa no sabe con certeza si la persona esta de verdad 
lejos o si solo esta en una reunion importante que tomara 
15 minutos mas. 

Muchas companias todavia estan en la comunicacion basica. Esto 
puede ser una experiencia realmente frustraste e ineficaz. 

Comunicaciones de conVerqencia 

En el mundo de las comunicaciones de convergencia, los 
diferentes medio de comunicaciones han empezado a tener hilos 
de colectividad con otros medios. Puede que estos hilos sean 
integraciones delgadas, integraciones a la medida o salidas con 
capacidades limitadas. En esta etapa, lo que impulsa el negocio 
es una productividad mejorada, y las companias por lo general 
miden el exito en terminos de mejoras en la productividad y 
consolidacion en la infraestructura. 
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Las herramientas de las comunicaciones de convergencia 
incluyen: 

u 0 Telefonia: la comunicacion VoIP ofrece capacidades de 
colectividad de voz en una amplia gama de dispositivos 
( softphones , telefonos SIP, PDA) y tecnologias de red (LAN, 
WAN, WiFi, inalambrica con ancho de banda), hecho que 
acerca el que probablemente sea el medio mas importante 
de comunicacion, en tiempo real, a un mayor numero de 
trabajadores en situaciones diversas. 

v 0 Contactor se hace mas facil llegar a las personas en la 
oficina cuando solo hay un numero para la vox, fax, o TTY, 
por medio de avances en el PBX de la oficina. Sin embargo, 
los empleados siguen teniendo diferentes numeros inalam- 
bricos y de localizador. La convergencia es limitada, pero si 
se da en algunas formas. 

u 0 Cobertura y notification de llamadas: hay capacidades 
que pueden manejar las llamadas entrantes un poco mas 
rapido, con poca conciencia de otros medios. Tambien 
surge la transferencia de llamadas entre medios y las alertas 
de mensajes en medios fuera de banda (por ejemplo, un 
mensaje de texto o correo electronico que le alerta sobre a 
presencia de nuevos mensajes de voz de la oficina a). 

v 0 Mensajeria: se da algo de integracion de medios: disposi- 
tivos de correo electronico a movil, mas posibilidades de 
notificaciones de correo de voz en otros medios, salidas a la 
mensajeria instantanea. Son soluciones creadas para lidiar 
con algo del aislamiento en estos medio de comunicaciones. 

v 0 Conferencia: capacidades de audio conferencia ampliadas: 
la conferencia llama a los interesados (y no al reves), con- 
ferencia integrada por Web y video, conferencia externa o 
interna. 

0 Directories: varios medios comienzan a usar directores 
comunes centralizados, como LDAP. Los directories tienen 
capacidades de sincronizacion limitadas unos con otros, lo 
que resulta en una informacion de directorio mas completa 
y precisa. 

0 Disponibilidad: varias comunicaciones ofrecen informacion 
sobre la disponibilidad y presencia de otras: IM muestra 
cuando los amigos estan disponibles, lejos o fuera del aire. 
Los calendarios cada vez estan mas en la red para que los 
trabajadores puedan ver cuando los otros no estan 
disponibles (y porque), RFID y GPS brindan informacion 
sobre la ubicacion en algunos casos. 
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Las comunicaciones de convergencia son el principio para unir 
los diferentes medios de comunicacion al proveer algunas 
funciones de salida limitadas, puentes delgados entre estas islas 
separadas. 

Comunicaciones Unificadas 

Las CU es la etapa del viaje sobre la que trata este Iibro, y la 
ruta que muchas companias estan tomando para permitir la 
interaccion en una empresa virtual. La medicion del exito incluye 
tanto un flujo de trabajo acelerado, sin importar desde donde 
trabajen los empleados, y una lealtad del cliente mejorada. Las 
caracteristicas de las CU se describen aqui y se hace referencia a 
ellas a lo largo del libro: 

v* Telefonia: las comunicaciones de voz se realizan en las 
CU cliente, la cual toma la forma de los clientes gordos o 
delgados, telefonos SIP, y telefonos inalambricos de modo 
dual que se pueden comunicar con redes de telecomuni- 
cacion por medio de GSM o CDMA y dentro de la compania 
por medio de WiFi. 

Contactos: los trabajadores tienen acceso con un solo 
numero: solo tiene que marcar un numero y los encontrara 
sin importar el modo de comunicacion que tengan disponible 
en ese momento. Todas las comunicaciones que vayan a 
salir tambien tienen un origen de un solo numero. 

i * Cobertura y notification de llamadas: hay reglas y filtros 
que determinan como y donde las llamadas entrantes 
pueden ser enrutadas segun la identidad de la persona que 
llama, la hora del dfa y las condiciones actuales de los 
negocios. Los indicadores de mensaje en espera (MWI) son 
inteligentes y brindan mas valor que una luz intermitente o 
un simbolo. 

Mensajeria: los trabajadores tienen un unico correo de voz, 
correo electronico para cualquier dispositivo, posibilidad 
de respuesta y reenvio en todos los medios, y textos y 
mensajeria instantanea federados. 

Conferencias: las conferencias de audio, video, y Web 
alcanzan a los participantes en cualquier medio que esten 
usando; tambien se integran en calendarios y P1M, y ofrecen 
telepresencia. 
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v 0 Directories: los directorios estan integrados en todos los 
tipos de comunicaciones y proveen capacidad de llamar con 
un clic (o enviar texto o mensaje). 

v* Disponibilidad: la presencia integrada o federada muestra 
cuales modos estan disponibles para los receptores. Los 
trabajadores pueden editar sus perfiles de preferencia. 



El Capitulo 2 provee descripciones mas completas y concisas de 
todas las capacidades. En el Capitulo 3 encontrara una discusion 
sobre el desarrollo de una estrategia y resultados de negocios 
con las CU. 


Comunicaciones Intetiqentes 

Cuando la evolucion en sus comunicaciones avanza y madura, 
su empresa puede pasar de las CU a las Comunicaciones 
Inteligentes, conocidas como Cl. Es importante entender porque 
usar las Cl en lugar de como funcionan. Los objetivos e 
impulsores de negocios relacionados son: 

v* Mejora en la satisfaction del cliente: ya sea que responda 
usando un servicio de llamadas entrantes o salientes, 
telefono o servicios basados en la Web, o todas ellas, lo que 
usted quiere es que sus clientes puedan administrar su 
servicio y obtener ayuda de forma rapida. 

v* Costos reducidos: si se enfrenta o crea presiones 

competitivas, lo que usted quiere es hacer los procesos mas 
eficientes y automaticos, hacer que la information este 
disponible con mas rapidez y reducir la probabilidad de que 
ocurran problemas, y resolverlos mas rapido. 

v* Comunicaciones habilitadas para procesos (CEBP): los 

procesos de negocios tradicionales y emergentes asociados 
con la implementation, servicio y soporte — al igual que 
otros procesos en la parte del cliente, pueden ser 
habilitados para las comunicaciones. Esto quiere decir 
incluir capacidades de comunicacion como mensajeria, 
telefonia, conferencias, disponibilidad y presencia en los 
procesos en lugar de capacidades externas que los 
soporten. Esto resulta en procesos que estan desde el 
principio conscientes de la disponibilidad de expertos y 
personal de apoyo, y pueden facilitar comunicaciones en 
tiempo real con estas personas para que las cosas sigan 
avanzando y cumplan con las expectativas de todos. 
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Estos objetivos de negocios impulsan el desarrollo e imple- 
mentacion de capacidades espedficas habilitadas para los 
negocios, las cuales discuto en las siguientes secciones. 

Comunicaciones orc(uestadas 

Las aplicaciones y conferencias habilitadas para Cl pueden 
orquestar las comunicaciones basandose en las preferencias y 
necesidades disponibles. En lugar de que los participantes 
tengan que ver los codigos de conferencia y URL en sistemas de 
calendarizacion, la conferencia llama a los participantes a la hora 
acordada usando cualquier medio que tengan disponible en el 
momento. Las aplicaciones ofrecen la informacion de negocios 
necesaria para el estatus o tomar decisiones de forma activa, en 
lugar de esperar que el cliente o el encargado de tomar la 
decision llame y revise el estatus. 

Enrutamiento (/IP 

Las Comunicaciones Inteligentes se suelen pensar como emisor y 
receptor-agnostico, impulsados por reglas simples que no toman 
en cuenta un hecho que con frecuencia se pasa por alto: la iden- 
tidad especifica del que origina la accion (el que llama o envia) o 
receptor. El enrutamiento VIP agrega la dimension de la habilidad 
de enrutar la llamada al acelerar las comunicaciones de y hacia 
receptores y emisores importantes, sin importar las preferencias 
espedficas. Es la forma digital de “jhaga esa llamada ya!” 

Asistente personal 

Un asistente automatico, disponible segun los medios que se 
tengan disponibles en el momento (voz, texto, Web) le puede 
ayudar al trabajador a buscar informacion especifica, un experto 
en la materia, o un individuo en particular. Las reglas de negocios 
guian la busqueda y las comunicaciones subsiguientes segun el 
mejor recurso con el que se cuente y en el menor tiempo posible. 

De especial importancia en “tiempos dificiles,” un asistente 
personal virtual personal que siempre esta en servicio puede 
ayudarle a mantenerse comentado, a establecer prioridades y 
responder con rapidez. Su asistente podria preguntarle, ‘);Le 
gustaria tomar esta llamada de su cliente preferido?” o recor- 
darle, “Tiene una reunion pronto.” Si habilita el acceso de voz 
sin limites a su asistente, podra darle ordenes como, “Lea mis 
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mensajes,” “Busqueme un tiempo libre manana,” o “Haga una 
conferencia con todas las lineas” — lo que le ahorraria tiempo 
valioso que de otra forma perderia. 

A (ertas/notificaciones aVanzadas 

Las Cl ofrecen las alertas que se encuentran en las comunica- 
ciones de convergencia y las CU, pero con una mayor inteligencia 
y valor. Por ejemplo, el correo de voz sin responder puede 
resultar en que la llamada se pase a otro companero o supervisor. 
Los correos electronicos viejos de clientes pueden generar 
llamadas que digan “jtiene preguntas sin responder!” en el 
telefono movil. Los mensajes de texto o IM sin entregar se pueden 
enviar por correo electronico o llamadas texto a voz en el 
telefono de la persona. 

Las Cl llevan los mensajes sin responder a otro nivel que se 
centra en los procesos de negocios y no solo en el receptor. Todo 
tiene que ver con el proceso y el cliente, no en el receptor que 
esta de vacaciones o muy ocupado. 

Interacciones por CEBP 

Las comunicaciones habilitadas para procesos de negocios, o 
CEBP, es de lo que se trata las CL Los procesos de negocios con 
combinaciones de sistemas de datos e interacciones humanas. 
Cuando la gente trabaja, confia en la comunicacion con otros 
trabajadores, clientes, proveedores, socios, etc. Pero los proce- 
sos de negocios se detienen cuando lo que sigue es esperar una 
respuesta y accion por parte de un humano. Cuando se introduce 
la latencia humana, su proceso de negocios es vulnerable a los 
errores y al retraso. 

A1 incorporar las capacidades de comunicacion directamente en 
el flujo de trabajo y las aplicaciones de apoyo en el proceso de 
negocios, estos procesos pueden avanzar con mas fluidez debido 
a la mas eficiente ejecucion de las acciones humanas en los 
procesos, en lugar de solo sentarse a esperar una accion que 
depende de una comunicacion inminente. Cada negocio tiene sus 
propios procesos de negocios que pueden mejorarse por medio 
de las Comunicaciones Inteligentes. Considere los siguientes 
ejemplos de las interacciones CEBP. 

I v* Companfa de seguros: los servicios de asistencia en 

carretera encuentran la grua adecuada o la persona que se 
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encargue de las reparaciones, cualquier repuesto que haga 
falta, mientras el cliente se mantiene informado. 

v* Institution bancaria: los bancos minoristas pueden crear 
servicios con valor agregado como notificar de forma activa 
a los clientes de tarjetas de credito que estan llegando a sus 
limites de gasto. En lugar de negar la siguiente transaction 
de tarjeta de credito, el banco del cliente puede involucrar 
al cliente de forma activa en una comunicacion de dos vfas, 
la cual no solo informa al cliente de su limite de gastos, sino 
que tambien le dan la habilidad de transferir fondos o revisar 
las transacciones recientes. Las empresas de mercado de 
capitales pueden apalancar CEBP y mejorar los flujos entre 
las oficinas al automatizar las comunicaciones requeridas 
para manejar y cerrar las situaciones de exception en areas 
tales como el procesamiento de intercambio. 

v* Compania fabricante: los fabricantes pueden mejorar la 
administration de las lineas de production tan pronto como 
identifiquen contamination o problemas de calidad porque 
pueden notificar de forma automatica al administrador de 
linea y a los miembros del equipo de apoyo y juntarlos para 
que resuelvan el problema mas rapido. 

v* Lineas aereas: ofrecer servicios de viaje inteligentes 

quiere decir que en lugar de sufrir la angustia de los vuelos 
sobrevendidos y luego los que no se venden, una linea 
aerea puede activamente notificar a los viajeros segun sus 
preferencias, al ofrecerles alternativas. Esto le da a los 
viajeros mas opciones mientras que la linea aerea mas 
oportunidades de vender todos los vuelos con pasajeros 
que van a estar en los vuelos que quieren (que podrian no 
ser los vuelos que compraron). 

v* Oficina de servicios medicos: cuando se dan citas a los 
pacientes, los cambios de ultimo minuto en la disponibilidad 
de medico y espacio suelen resultar en citas y procedimien- 
tos apresurados. Al mantener a los pacientes y proveedores 
informados sobre la escasez de existencias y atascos, ambos 
pueden re-acomodar sus horarios segun sus necesidades. 

Estos son solo algunos ejemplos de las formas en que la CEBP 
puede tener un impacto en la productividad del negocio y en 
la lealtad del cliente, y aun hay muchas mas. Piense en cuales 
procesos en su negocio pueden ser habilitados para las comuni- 
caciones, y como su compania se puede beneficiar de un tiempo 
de respuesta mas rapido, acceso a expertos, elaboration 
productiva, y mejor interaction con los clientes. 
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Capitulo 5 

Ocho consejos para implementar 
las Comunicaciones Unificadas 


Este capitulo le permitim 

Crear los perfiles de sus trabajadores 
Sacar el maximo provecho a lo que ya tiene 
Usar tecnologias probadas para simplificar y ahorrar dinero 
Hacer preguntas y abrazar el cambio 


■X a sabe como va a terminar la historia para usted: con una 
estrategia de Comunicaciones Unificadas que pronto 
implementara para crear mejores resultados. Los consejos en 
este capitulo estan disenados para llevarlo en la direccion 
correcta para asegurar el exito con su estrategia. jUsted y su 
negocio se lo merecen! 


Crear una fotografia 
de (os trabajadores 

Antes de proponer posibles cambios arrolladores en la forma en 
que organizacion se comunica en este momento, necesita com- 
prender como se comunican sus empleados con las herramientas 
que tienen en este momento. 

Esto es especialmente importante en companias con diversas 
ubicaciones, muchos trabajadores moviles, y consistente 
contratacion externa de ciertas funciones. Estas son algunas de 
las situaciones que necesita tomar en cuenta: 

I *-*' Personas que trabajan en sus escritorios y tienen acceso a 
una computadora todo el dia 


www.TecnicasProfesionales.com 


www.TecnicasProfesionales.com 

Comunicaciones Unificadas para Dummies 

v* Personas que tienen poco acceso a una computadora o del 
todo no lo tienen 

v* Oficinas locales 

Trabajadores virtuales, como los que trabajan fuera de sus 
casas y en otros lugares fuera del recinto. 

u* Personal de ventas que se mantiene fuera 

v* Socios de negocios externos y vendedores, especialmente 
donde es necesaria una comunicacion frecuente y segura 

v* Uniones y adquisiciones, las cuales pueden incluir distintas 
partes de su organization con distintas tecnologfas y estilos 
de comunicaciones 

v* Ubicaciones multinacionales, donde las distintas zonas 
horarias y las regulaciones podrian tener un impacto en las 
comunicaciones 

Luego de identificar todas estas necesidades y patrones “internos” 
de comunicaciones, dividalas en terminos de funciones empre- 
sariales, tecnologias en uso y otros factores que sean relevantes, 
como la urgencia y la frecuencia de las comunicaciones. Este 
panorama puede constituir su base para las comunicaciones de los 
trabajadores — lo necesitara cuando desarrolle su caso de negocio. 

Enfocarse en su cliente 

Cuando este trabajando en la estrategia, recuerde que el cliente 
siempre tiene la razon. Con el regreso del enfasis en el servicio 
al cliente, asegurese de que su estrategia de Comunicaciones 
Unificadas mantenga o mejore la capacidad del cliente para 
comunicarse con sus trabajadores facilmente. En teoria esto 
siempre ha sido algo sin mayor dificultad, pero cuando sus 
trabajadores estan por distintas ubicaciones y zonas horarias, las 
comunicaciones deben mantenerse sencillas para sus clientes. 

Los avances en tecnologfas de las comunicaciones de Avaya han 
hecho posible que organizaciones como la suya logren que las 
experiencias en comunicacion de los clientes sean mejores que 
nunca antes, incluso cuando se toma en cuenta que ya no todos 
sus trabajadores estan ubicados en un solo lugar de la corpo- 
ration. Ya sea que los clientes necesiten del servicio al cliente o 
algun dato de un experto en la MI pasada de moda pero de facil 
acceso, puede hacerlos sentir como en casa en cuanto ingresan a 
los canales de comunicacion de su compania al hacer que las 
diversas formas de espera existentes sean cosa del pasado. 
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Mejorar las infmestmctums 
if aplicaciones existentes 

Su estrategia de comunicacion deberia en la medida de lo posible 
mejorar con lo que ya cuenta. Las infraestructuras de comuni- 
cacion actuates son modulares, y por lo general permit en traslapes 
logicos de servicios multiples. Las VLAN (redes de area local 
virtuales) permiten que las redes de voz y datos ocupen la misma 
red fisica, por ejemplo. 

De forma similar, usted podria usar sus conexiones a Internet 
existentes para trasladar parte o todo su trafico VoIP desde y 
hasta sus oficinas y sus proveedores de servicios telefonicos. No 
es necesario que desmantele toda su red, hardware y software 
para dar pasos agigantados hacia las Comunicaciones Unificadas; 
Avaya puede ayudarle a determinar hacia donde puede migrar, 
transformarse y evolucionar su disposicion actual a lo largo del 
tiempo. 

Asimismo, puede lograr que las aplicaciones existentes 
reconozcan las nuevas comunicaciones tales como el correo 
electronico y la mensajeria instantanea. Este paso permite el 
ahorro de dinero (ya que menos capacitacion sera necesaria) y 
mejora la productividad. 

Redes de coniferqencia 

Conforme desarrolla su estrategia en comunicaciones a largo 
plazo, necesita considerar seriamente llegar a al convergencia de 
sus redes de voz y datos. Esta convergencia es clave en su viaje 
hacia la CU. Unas formas para hacerlo incluyen 

Planta con un solo cableado: A pesar de que su edificio 
existente podria tener plantas de cableado de red 
duplicadas para voz y datos, puede ahorrar dinero en 
edificios futures si desarrolla una sola planta de cableado 
para redes de datos tanto para voz como para datos. 

Un solo backbone (columna vertebral): Cuando se traslada 
a la Telefonia IP (VoIP), puede confiar en un solo backbone 
de red para transmitir el trafico de datos y voz de su empresa. 

Una sola conexion a Internet: Puede lograr ahorros 
potencialmente significativos mediante la convergencia de 
sus conexiones a Internet de voz y datos en una sola 
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conexion de datos para transmitir su voz y datos. Sus conex- 
iones de voz hacia el mundo externo pueden transmitirse 
por H.323 o troncos SIP por medio de su conexion de datos 
hasta su proveedor de red de telefonia IP. /_No seria mar- 
avilloso lograr cortar el cable para troncos de voz? 

Sacar proOecho de (as 
tecnotogias probadas 

Las tecnologias de voz y datos son maduras y han sido probadas. 
Resista la tentacion, sin importar que tan poderosa sea, de 
arriesgar su negocio con tecnologias sin comprobar. No querra 
terminar con el Betamax de las tecnologias de la comunicacion — 
en otras palabras, con algo obsoleto que implicara una costosa 
migracion en el futuro. 

Algunas de las preguntas que le puede hacer a sus vendedores de 
comunicaciones incluyen: 

t 0 ^Hace cuanto esta su tecnologia en el campo? 

v 0 ^.Cuantas organizaciones han implementado, y continuan 
haciendolo, sus tecnologias? 

v 0 ^Estan sus tecnologias basadas en estandares abiertos? 

t 0 ^Interoperan sus productos con aquellos de otros 
vendedores? 

Preste atencion a las respuestas de los vendedores y a la forma 
en que responden estas preguntas. Si se muestran incomodos o 
se sonrojan al responder preguntas especificas con un comentario 
generalizado tipo “jtrabajamos con todo!”, quiza sea mejor buscar 
a otro proveedor. 

Imptementav herramientas de 
administracion poderosas 

Mientras desarrolla su estrategia de comunicaciones, asegurese 
de incluir las herramientas de administracion que necesita para 
funcionar dentro de este ambiente sin contratiempos. Entre las 
capacidades que necesita se incluyen: 
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v 0 Solucion de problemas: Necesita herramientas que le 
ayuden a identificar rapidamente las fallas y los problemas 
de desempeno y capacidad. Es posible que tenga que imple- 
mentar nuevos procesos para solucionar problemas para 
probar soluciones en todos sus canales de comunicacion 
en el mundo real no solo dentro de la seguridad de su red 
corporativa. Tambien necesita proporcionar una forma para 
que los usuarios virtuales accedan a la ayuda TI remota- 
mente asi como capacitar a los empleados de TI para que 
puedan ayudar a los trabajadores remotos. 

v* Informar: La antigua frase que dice “si no lo puede medir, 
no lo puede manejar” se aplica en este caso. A menos que 
sepa como se esta usando su red de CU, es dificil tomar 
decisiones acerca del future o comprender el presente. 
Ademas, quiere demostrarle a los ejecutivos cuanto mas 
eficiente esta siendo su estrategia de Comunicaciones 
Unificadas en el uso de los recursos que la antigua solucion. 

Este tipo de herramientas de administracion le ayudaran a desatar 
el poder de su estrategia de comunicaciones unificadas. 

Buscav ayuda de expertos 

Es posible que sea un experto en su negocio, el cual probable- 
mente no sea las CU. No tenga miedo de buscar ayuda. Esta 
leyendo este libro, lo cual es un muy buen indicador de que 
quiere averiguar mas. Cuando piense en proveedores de 
soluciones, hagales las preguntas dificiles. Si realmente son 
experimentados, deberian ser capaces de responderlas. 

Los consultores externos tambien podrian proporcionar una guia 
de valor. Un consultor experimentado a menudo puede ayudar a 
identificar problemas empresariales y tecnologicos que quiza se 
hubieran mantenido sin descubrir hasta mas adelante. 

Avaya Global Services, la organizacion de servicio completo 
alrededor del mundo, puede ayudarle a explorar las posibili- 
dades, a desarrollar sus planes e incluso a implementar su 
solucion en CU. Para averiguar mas acerca de como Avaya Global 
Services puede realzar su servicio al cliente, la productividad de 
los empleados y la efectividad operacional al implementar por 
completo las Comunicaciones Inteligentes, contacte a su Socio 
Comercial de Avaya o visite Avaya en www . avaya . com. 
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No temer at cambio 

Por naturaleza humano, tendemos a rehusarnos al cambio, 
aun cuando tengamos el control. Y cuando tenemos el control, 
entonces los cambios pueden provocarnos miedo. 

Cuando empieza a involucrarse en las Comunicaciones Unificadas, 
se involucra en cambios sistematicos que le pueden ayudar a 
su organizacion a ser mas efectiva en lo que mejor sabe hacer. 
Auque los cambios pueden ser perturbadores al principio, la 
mejor forma de lidiar con ellos es anticiparlos y hablar de ellos 
con los accionistas, para revelar posibles problemas adicionales. 
Esto ayudara a evitar sorpresas — los tipos de cambios que no 
son divertidos. 

El cambio tambien puede ser emocionante, cuando tiene en 
mente los beneficios que su negocio obtendra conforme adopta 
su estrategia de comunicaciones unificadas. 
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CoSoque su rsegocio 

en el camino hacia las 

Comunicaciones Inteligentes 

Descubra 

como: 


iSe encuentra su organization 

immersa en un oceano de 

opciones de comunicaciones? 

Con el correo de voz, los dispositivos moviles y otras tantas 
formas de enviar y compartir informacion, a los clientes y 
a los companeros de trabajo les puede resultar mas dificil 
localizar a las personas y tambien perder mucho tiempo 
dejando y recibiendo mensajes en diferentes dispositivos. 
Las Comunicaciones Unificadas (CU) aseguran que todos 
en su compania sepan cuando,dondeyc6mocontactar 
a la persona indicada en una forma optima y sencilla.AI 
integrar sus distintos modos actuales de comunicacion y 
mejorar la visibilidad de la disponibilidad de los empleados 
para responder, usted puede usar las CU para aumentar 
ampliamente la efectividad de toda su empresa asi como 
mejorar la satisfaccion del cliente.Esta util guia explica los 
beneficios de las CU y la forma de crear una estrategia de 
CU para su organizacion. 


Aprovechar al maximo 
la infraestructura de 
telecomunicaciones 
existente 

Combinar las 
tecnologias de CU 
para resolver retos 
empresariales 

Minimizar costos y 
administracion de 
redes 
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